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I - Consideragdes Prévias/Contexto do Planeamento.

1 - Contexto Financeiro.

A sustentabilidade da Rede de Arbitragem de Consumo ¢é assegurada pelas seguintes entidades:
e D.G.PJ./Ministétio da Justica.
e D.G.C./Fundo para a Promog¢ao dos Direitos dos Consumidores.
e Entidades Reguladoras dos Servigos Publicos Essenciais (ANACOM, ERSE; ERSAR
e AMT).

* Municipios e Comunidades Intermunicipais.'

Niao obstante, a sustentabilidade financeira da Rede de Arbitragem de consumo comporta dois
problemas essenciais, os quais se prendem, ambos, com o financiamento do Ministério da Justica.”
e Absoluta auséncia de critérios na distribuicao do referido financiamento.

e Exiguidade do montante a distribuir.

Quanto a auséncia de critérios na distribuicio do financiamento do Estado, situacao

absolutamente incompreensivel, esta prejudica sobremaneira o TRIAVE.

Percentagem de processos resolvidos/Petrcentagem de financiamento (2023).3

44,2
27,6
20,9 2.8 21,9 Processos Resolvidos
B Financiamento
15,9
14,1
9,6
8,5 27
: I 412 I l

CACCL CIAB CICAP CACCRC CIMAAL TRIAVE

! Com excecio do centro de arbitragem de conflitos de consumo de ambito nacional e carater supletivo (CNIACC).

2 A estes problemas actescem outros, como a imprevisibilidade do financiamento variavel por parte das referidas entidades
reguladoras e, especialmente, do apoio financeiro prestado pelo Fundo para a Promogio dos Direitos dos Consumidores.

3 Em rela¢io a soma do total dos CACC de dmbito regional.
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De facto, apesar de se afigurar injustificivel — mesmo por meros critérios de justica ou
equidade — o TRIAVE recebe o financiamento mais reduzido, por parte da DGPJ, de todos os
centros de arbitragem de conflitos de consumo de ambito regional, representando o referido apoio
financeiro menos de 8% do valor disponivel para esse tipo de entidades. *

Quanto a exiguidade do montante a distribuir pela Rede de Arbitragem de Consumo, refira-se
que em consequéncia da assinatura dos protocolos com a ANACOM, ERSE e ERSAR, em 2019, o
Estado diminuiu a sua comparticipa¢ao global de cerca de 300.000 euros para 160.000 euros, na
perspetiva de que o financiamento das entidades reguladoras possibilitaria a respetiva sustentabilidade
financeira.

Porém, apenas um meés ap0s a referida celebracio, foi alterado o art.” 14.° da Lei de Defesa de
Consumidor, introduzindo-se a arbitragem necessaria em todos os conflitos de consumo cujo valor
nao ultrapasse os 5000 euros, o que acarretou uma verdadeira mudanga no sistema, com um
exponencial acréscimo de servigo referente a todo o tipo de conflitos de consumo nao relacionados
com os servicos publicos essenciais e, portanto, nao financiados pelas entidades reguladoras.

Essa nova realidade da Rede de Arbitragem de Consumo tornou, assim, a mencionada
reducdao do valor do financiamento por parte do Ministério da Justica uma medida absolutamente
desadequada a sustentabilidade da Rede de Arbitragem de Consumo, a qual, nio obstante, nunca foi

revertida.”
2 — Contexto Normativo e de Coordenacgao.
2.1 — Enquadramento.

Atualmente, a Rede de Arbitragem de Consumo tem duas entidades coordenadoras e
supervisoras nos termos do art.® 4.° n.° 4 da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro — a Dire¢ao-Geral do
Consumidor e a Dire¢do-Geral da Politica de Justica — e quatro entidades que efetuam a
monitorizacao da sua atividade no ambito do respetivo ambito setorial — ANACOM, ERSE, ERSAR
e AMT — ao abrigo do art.” 4.°-B do referido diploma legal.

De resto, o funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo esta sujeito a um complexo
quadro normativo e procedimental que inclui disposi¢cOes legais — desde logo, e como pilar
fundamental, a referida Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro — regulamentares, regras relativas a
execu¢ao de projetos apoiados pelo Fundo para a Promogao dos Direitos dos Consumidores,

obrigacdes protocoladas e procedimentos pré-definidos em plataforma de tramitacio processual.’

4Nao obstante, por exemplo, em 2023 ter resolvido 22% dos conflitos dirimidos pelo conjunto dessas entidades.

5 O problema da sustentabilidade financeira da Rede de Arbitragem de Consumo, bem como da sua coordenagio, foi
reportado por todos os CACC que a integram a Senhora Secretaria de Estado da Justica, Dr.* Maria José Barros, e ao
Senhor Secretario de Estado da Economia, Eng.® Joao Rui Ferreira, respetivamente em reuniGes realizadas em 20 de
agosto e 11 de setembro do corrente ano.

¢ Circunstancia que ja existe atualmente, mas que ird ser possivelmente adensada, ¢ bem, com a futura entrada em vigor da
Plataforma RAL+.

4
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2.2 — Lei RAL/Alteragdes.

Atendendo a previsivel alteracao da Lei 144/2015, de 8 de setembro — como consequéncia da
alteracao prevista da Diretiva 2013/11/UE, de 21 de maio de 2013 — seria adequado, na nossa
opinido, aproveitar essa intervencao legislativa para ajustar com a devida precisao o respetivo regime
juridico a realidade nacional, nomeadamente ao bom funcionamento da Rede de Arbitragem de

Consumo.’
2.3 — Regulamento Harmonizado.

Continua a aguardar-se a alteracao do Regulamento Harmonizado, o qual carece de ser alinhado com
a nova realidade técnico-juridica da Rede de Arbitragem de Consumo, a fim de potenciar a sua

otimizagao, sendo que se espera que as alteracOes a que ira ser sujeito entrem em vigor em 2025.
2.4 — Plataforma RAL+.

Aguarda-se igualmente a implementagao e entrada em funcionamento da Plataforma RAL + do
Ministério da Justica em 2025, a qual ira substituir o atual mecanismo de tramitagao processual e que

também se espera que contribua para a otimiza¢ao do servi¢o da Rede de Arbitragem de Consumo.
2.5 — Conselho de Arbitragem de Consumo/Proposta.

Tendo como objetivo o bom funcionamento do sistema, foi proposto em 2024, por todos os
centros de arbitragem de conflitos de consumo, a criagio de um Conselho de Arbitragem de

Consumo, a fim de otimizar a respetiva coordenacio e supervisio.”
3 — Contexto Sistematico.

A Rede de Arbitragem de Consumo estda inserida no ambito do Sistema de Defesa do
Consumidor nacional, tal como as restantes entidades de resolucao alternativa de litigios, e assume um
papel destacadissimo no que respeita ao efetivo acesso a justica por parte dos consumidores
portugueses.

Na realidade, o sistema de resolucao de conflitos de consumo portugués assenta especialmente na
Rede de Arbitragem de Consumo (RAC) e sendo, por isso, tendencialmente obrigatério — por forca
da introdugao, em 2011, da arbitragem necessaria nos conflitos de consumo relativos a servigos
publicos essenciais e, em 2019, em todos aqueles cujo valor nao ultrapasse o valor da al¢ada dos

tribunais de 1.* instancia — tornou-se, provavelmente, no mais eficiente da Unido Europeia.

7 Recorde-se que a Lei RAL se aplica a todo o tipo de entidades de resolucido alternativa de litigios, mas que inclui
preceitos especificos apenas aplicaveis aos centros de arbitragem de conflitos de consumo. Naturalmente que devera
continuar a acolher-se essa solu¢io, considerando o enorme peso e destacada importancia que a Rede de Arbitragem de
Consumo tem no sistema de resolu¢do de conflitos de consumo portugués e que faz dele um sistema exemplar a nivel
europeu.

8 A referida proposta foi efetuada aquando da realizacdo das ja referidas reunides com a Senhora Secretaria de Estado da
Justica e com o Senhor Secretario de Estado da Economia.

5
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4 — Contexto Sinérgico/ Cooperagio.

Sera de realgar, desde logo, a cooperagdo entre os varios centros de arbitragem de conflitos de
consumo, nomeadamente através de frequentes reunides de diretores, e a colaboragao estabelecida
entre estes ¢ a ANACOM, a ERSE, a2 ERSAR ¢ a AMT no ambito da I.ei RAL, bem como dos
protocolos celebrados.

No caso do TRIAVE, sera ainda de realgar a colaboracio com os CLAC da sua area territorial,
através do modelo de cooperacao funcionalmente estruturada, o qual é exemplar a nivel nacional e
que se pretende continuar a reforgar.

De resto, o TRIAVE coopera no ambito da sua atividade, mais precisamente no que respeita a
divulgacdo do seu servigo, com varios tipos de entidades, circunstancia que também se quer continuar

a potenciar.
5 — Contexto Fatual.
5.1 — Movimento processual e eficiéncia.

O TRIAVE ¢ um centro de arbitragem de conflitos de consumo com um consideravel

movimento processual e uma notavel eficiéncia, que continua a manter.

5.2 — O extraordinario aumento do niamero de processos resolvidos em fase de arbitragem e

por decisdo arbitral.

A nova realidade da Rede de Arbitragem de Consumo — potenciada pela introdu¢ao da arbitragem
necessaria, em 2019, no ambito de todos os conflitos de consumo cujo valor nao exceda a da al¢ada
dos tribunais de 1.* instancia — refletiu-se no extraordinario acréscimo dos conflitos resolvidos em fase

de arbitragem, seja por arbitragem ou conciliagao.

Numero de processos resolvidos em fase de arbitragem

2019 2020 2021 2022 2023
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Processos resolvidos em fase de arbitragem em relagiao ao niimero total de processos resolvidos

41%

2019 2020 2021 2022 2023
O mesmo se refira em relacdo apenas aos processos dirimidos por decisao arbitral que em
2019 representavam 12% dos processos resolvidos e em 2023 passaram a representar 27%, aumento
refletido, tal como o acréscimo de processos resolvidos na fase de conciliagio/arbitragem, também no

conjunto de entidades que integram a Rede de Arbitragem de Consumo.’

Percentagem de processos ditimidos por atbitragem/Totalidade de processos resolvidos

====TRIAVE

2019 2023

Os processos resolvidos em fase de arbitragem — e sobretudo aqueles que sio mesmo

dirimidos por decisdo arbitral — sdo, por regra, os mais demorados e os mais dispendiosos.

? De facto, em 2019, na Rede de Arbitragem de Consumo, a percentagem de processos dirimidos por arbitragem em
relagdo a totalidade de processos resolvidos era de 15%, em 2023 passou a ser de 32%.
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O referido aumento sera devido, entre outros eventuais fatores, a dispersio da tipologia de
conflitos que, ao contrario do que acontece nos servicos publicos essenciais, ndo incidem na sua
esmagadora maioria num pequeno numero de grandes empresas familiarizadas com o funcionamento
do sistema.

Sendo certo que a fase de arbitragem deve ter sempre um peso consideravel no ambito deste
sistema de multi-step dispute resolution, de forma a que os consumidores possam realmente efetivar os
seus direitos, tem sido efetuado algum esforgo, que se pretende reforgar consideravelmente em 2025,

para sensibilizar as empresas e seus representantes para a importancia da fase de mediagao.

5.3 — Diminuic¢ado do peso percentual dos conflitos relativos a servigos publicos essenciais no

Ambito da conflitualidade tramitada.

Peso percentual dos conflitos relativos a servigos publicos essenciais no niumero de processos entrados.

62%

2019 2023

Numero de processos entrados relativos a conflitos nio relacionados com servigos publicos essenciais.

626

2019 2023
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A diminui¢ao do peso percentual dos litigios relativos a servigos publicos essenciais no ambito
da conflitualidade tramitada pelo TRIAVE foi devida a um exponencial aumento do nimero de

processos nao relacionados com este tipo de conflitos, sendo que o respetivo acréscimo foi em 2023

de 94% em relacio a 2019."

5.4 — Projeto no 4mbito do Eixo D/financiamento do Fundo para a Promogio dos Direitos

dos Consumidores.™

Em 1 de julho de 2024 iniciou-se a execugao de um projeto, financiado pelo Fundo para a
Promocgao dos Direitos dos Consumidores, o qual termina a 30 de junho de 2025.
O referido projeto, sendo relativo ao Eixo D, respeita a atividade do TRIAVE no ambito da

resolucio de conflitos de consumo e da informacio relacionada com Direito do Consumo."
6 — Contexto Funcional.
6.1 — Servigo nuclear/resolugio de conflitos de consumo.

Em 1 de julho de 2024 iniciou-se uma nova reestruturacao do servigo, com redistribui¢ao de
fungoes, que devera ser afinada ao longo de 2025.

A referida reestruturacio tem como finalidade a otimizacao do servico nuclear e a manutencao
da sua altissima eficiéncia, podendo, eventualmente, ter de ser ajustada, em 2025, a alteragbes ao

Regulamento Harmonizado ou ao funcionamento da Plataforma RAL+.
6.2 — Inovagio tecnologica.

De forma a manter a qualidade e o bom desempenho do servico, o TRIAVE em 2024 — ao
abrigo do referido projeto apoiado pelo Funado para a Promogao dos Diretos dos Consumidores —
realizou investimento em equipamento tecnologico, nomeadamente com a aquisi¢cao de um servidor.

Em 2025, a nivel de atualizagio no ambito das novas tecnologias, sera de destacar a
aquisicao/constru¢ao de um novo sitio eletrénico com novas funcionalidades de forma a facilitar o
acesso a0 servico ¢ a continuidade de uma adequada informac¢ao e comunicacio com os utentes,

desde logo com os consumidores.
6.3 — Instalagdes.

As instalagoes do TRIAVE carecem notoriamente de manutengao e reparagao e espera-se em
2025 conseguir realizar as obras necessarias a uma adequada utilizacio das mesmas por parte dos

colaboradores e utentes.

19 Nos valores indicados, nomeadamente nos graficos, estamos também a considerar o transporte aéreo.

1T Nos termos do Regulamento do Fundo para a Promog¢io dos Direitos dos Consumidores — aprovado pela Portaria n.°
384/2023, de 22 de novembto — o Eixo C tem como finalidade a promocio dos mecanismos de resolucao alternativa de litigios de
consumo.

12 Ha que considerar, no entanto, o desacerto cronoldgico, em termos de petiodo de execugio, entre as a¢oes projetadas
no projeto (01/07/2024 — 30/06/25) e as atividades planeadas neste plano de atividades (01/01/2025 — 31/12/2025).

9
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6.4 — Servigo informativo.

Em 2025, o TRIAVE continuara a manter a qualidade do seu servico informativo, tanto no
que respeita ao atendimento personalizado — com colaboradores particularmente qualificados e
vocacionados para essa funcao — como no que concerne a difusido de informacio, sendo neste ultimo

caso otimizada com a aquisi¢ao de um novo size.
6.5 — Atividades de divulgagio.

Em 2025, o TRIAVE prosseguira com variadas atividades de divulgacdo, inseridas numa
campanha plurianual, direcionadas nao apenas a consumidores e empresarios, mas ainda a outros
agentes que poderio ter um papel destacado no sistema, como técnicos de agao social, no ambito de
encaminhamento de consumidores especialmente vulneraveis, ou advogados, dada a sua cada vez
maior interven¢ao no sistema, em especial no ambito da defesa das empresas relativamente as quais é

instaurado um processo de consumo.
6.6 — Formagao dos colaboradores.

A formagdo continua dos colaboradores do TRIAVE tem sido promovida e em 2025
continuara a ser potenciada em varias vertentes, nomeadamente naquelas que se afiguram necessarias

a manutencao da qualidade do servigo. necessarias ao bom funcionamento do servigo.
6.7 — Cooperagao.

Em 2025 continuara a ser dada uma particular atengdo ao carater participativo e de
cooperacao do TRIAVE, mantendo-se, naturalmente, a particular colaboracio que se tem vindo a
realizar com os restantes centros de arbitragem de conflitos de consumo, com as entidades
reguladoras e com as autarquias — em especial com os organismos autarquicos de apoio ao
consumidor — e potenciando, ainda, a cooperagao com outro tipo de entidades com reconhecido
relevo para a atividade do Centro.

Neste ambito, continuardao também a ser efetuadas diligéncias no sentido de serem efetuados
protocolos de cooperacio e financiamento com os municipios de Castelo de Paiva, Penafiel e Pagos

de Ferreira ou com a Comunidade Intermunicipal do Tamega e Sousa.
6.8 — Rede de Apoio ao Cliente Bancario.

Tendo o projeto financiado pelo Fundo para Promogao dos Direitos dos Consumidores
relativo a Rede de Apoio ao Cliente Bancario terminado a 1 de setembro de 2024, foi mantido, nao
obstante, o funcionamento do Gabinete RACE do TRIAVE.

Espera-se que até ao final do corrente ano abra nova candidatura no ambito da Rede de Apoio

ao Cliente Bancario de forma a ser mantido o referido servico em 2025.

10
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IT - Objetivos.

1- Objetivos Genéricos.

1.1 — Planeamento/Seguimento Dindmico.

O plano de atividades de 2025 esta inserido, tal como os anteriores, numa planificagio plurianual de
“seguimento dinamico” pretendendo, por um lado, afirmar-se como uma continuidade da atividade
que se tem vindo a desenvolver de forma estruturada e eficiente e, por outro, adotando uma postura
inovadora, que visa dar resposta a atual realidade da Rede de Arbitragem de Consumo, reforcar a

acessibilidade e proximidade do Centro e adaptar-se a novos contextos.

1.2 — Continuar a assegurar as condi¢des necessarias ao bom funcionamento do TRIAVE e a
prestagao de um excelente servigo aos consumidores abrangidos pela sua area territorial,

nomeadamente:

¢ Equipa com um nuimero de colaboradores adequado as suas fungoes, carateristicas e

movimento processual.
e Ajustada organizacao do seu funcionamento.
® Adequada competéncia técnica e motivagao dos seus colaboradores.
e Apropriado planeamento de divulgacao do seu servigo.
e Absoluto rigor e clareza no reporte de informagao sobre a sua atividade/desempenho.

e Estruturada cooperagao com entidades ligadas a sua atividade e carater participativo em

assuntos e eventos relacionados com a resolucao de conflitos de consumo.

1.3 — Conservar a eficiéncia do servigo nuclear - a resolugao de conflitos de consumo - com

os respetivos indicadores otimizados.

1.4 — Preservar e otimizar a acessibilidade/proximidade do setvi¢o, bem como manter a

respetiva qualidade, imparcialidade, juridicidade e competéncia.

1.5 — Contribuir para o refor¢o e otimizagio da Rede de Arbitragem de Consumo,

designadamente atendendo:
¢ Ao alto desempenho do seu servigo.
o A sua postura cooperante e participativa.
o As suas atividades de divulgagio.

o A promogio da qualidade do servico através da formagido continua.

11
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2 — Objetivos Especificos.

—>  Manter o servigo nuclear — a resolucao de conflitos de consumo — genericamente otimizado,

com altos padroes de eficiéncia e qualidade.13

—> Prosseguir com a particularizagao dos processos relativos a servigos publicos essenciais, bem

como garantir, neste Ambito, uma especial eficiéncia, qualidade e rapidez na sua tramitagao."
—> Manter e otimizar um setrvi¢o de grande proximidade e de facil acessibilidade aos utentes.

—> Continuar a maximizar as potencialidades das novas tecnologias no ambito de toda a
atividade do Centro — no servico de resolucio de conflitos de consumo, no setvico
informativo, nas a¢oes formativas, nas atividades de divulgagdo, bem como na cooperagao
com os CIAC e outros centros de arbitragem de conflitos de consumo — com particular

direcionamento a agilizacao do servi¢o nuclear.
—> Incentivar a apresenta¢ao eletrénica de processos através de:

¢ Mecanismos de auxilio no preenchimento do formulario disponivel no size.

e Formacao/informacio de técnicos, nomeadamente da a¢io social ou de juntas de
freguesia, que possam auxiliar utentes na apresentagao de processos pela internet, em
especial consumidores idosos.

e Criagdo de uma ferramenta no novo sife destinada a possibilitar a apresentacao
eletréonica de processos por quem tem dificuldade em usar as novas tecnologias
através do auxilio de técnicos das juntas de freguesia e da agdo social.

e Difusao de informagao sobre a instauracio de processos através da Plataforma
RAL+, dirigida a consumidores e a técnicos de atendimento de entidades que os

possam auxiliar a instaurar as suas demandas no ambito das relagdes de consumo.

—> Facilitar a apresentagdo de processos presencialmente, nomeadamente: °

¢ Disponibilizando um horario consideravelmente alargado de atendimento presencial.

13 Objetivo prioritatio. Todas as atividades planeadas — com a excegdo das inseridas no ambito da RACE que serdo
abrangidas por um projeto especifico relativo ao apoio ao cliente bancario, o qual ¢ funcionalmente diferenciado da
restante atividade do Centro — estio necessariamente subordinadas, a nivel da sua execugdo, a esse objetivo prioritario: a
eficiente resolucio de conflitos de consumo.

14 Atendendo particularmente a sua essencialidade no quotidiano dos consumidores e também a sua grande expressio no
movimento processual do Centro, bem como ao teor dos protocolos celebrados com a ANACOM, ERSE, ERSAR e
AMT.

15> Recorde-se que para muitos consumidores — nomeadamente os idosos — o atendimento presencial continua a ser
fundamental.
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e Possibilitando — e divulgando essa possibilidade — a apresentagio de processos
presencialmente nos municipios de residéncia do consumidor no ambito da
cooperagao funcionalmente estruturada implementada com os CIAC.

e Dedicando uma especial aten¢iao as necessidades dos consumidores idosos e ao seu
encaminhamento para o atendimento mais proximo da sua residéncia, de forma a

poder apresentar o seu processo presencialmente.'®

—> Alcangar-se uma rapida adaptacio do servico a tramitagdo dos processos através da

Plataforma RAL+.

— Promover a formacao continua dos colaboradores do Centro, de forma a conservar e a

otimizar a qualidade do servico.
—> Manter a qualidade do servico informativo, continuando:

e A promover e otimizar a prestagdo de informacao a distancia no ambito da utilizacao
das novas tecnologias.
e A privilegiar o atendimento presencial quando, no caso concreto, se afigura o meio

apto a transmissao e compreensao da informagao.

—> Assegurar um facil acesso ao servico por parte dos consumidores vulneraveis, mais

concretamente dos idosos.!”

—> Promover a otimiza¢ao da Rede de Arbitragem de Consumo, desighadamente considerando

os seguintes procedimentos:

* Manter e fomentar uma estreita coopera¢ao com os outros centros de arbitragem de
conflitos de consumo no ambito da definicdio de estratégias comuns de
funcionamento, divulgacao e partilha de informacao.

e Cooperar com a DGC e a DGPJ relativamente as alteragdes ao Regulamento
Harmonizado e respetiva implementagao.

e Colaborar com a DGPJ no ambito da implementacio e funcionamento da Plataforma
RAL+.

e Cooperar de forma estruturada, nos termos dos protocolos celebrados, com a

ANACOM, ERSE, ERSAR ¢ AMT.

16 No TRIAVE ou nos CIAC.
17 Designadamente através dos objetivos ja referidos relativos ao atendimento presencial e a possibilidade de ajuda, por
parte de técnicos de agdo social ou das juntas de freguesia, na apresentagao eletrénica de processos.
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e Alargar e aprofundar a cooperagao com os municipios, especialmente estruturando,
ajustando e otimizando continuamente o modelo de cooperagao estabelecido com os
“CIAC”, atendendo a que essa colaborac¢ao é fundamental para a facilitagdio do

acesso a Rede de Arbitragem de Consumo por parte dos consumidores.

* Manter uma postura de abertura a comunidade, bem como o carater colaborante com

entidades publicas e privadas.

—> Possuir um sitio eletrénico tecnologicamente avancado e que facilite a divulgagdo e

atualizacdo de informacao, bem como a apresentacao de processos.

—> Prosseguir com uma campanha informativa com carater de continuidade, de forma a reforcar

a producio de resultados e objetivos, tendo em especial atengdo os seguintes aspetos: '*

* Quanto a tipologia: estabelecer uma diversificagao de tipos a¢des, nomeadamente:
o agoes de divulgacido digital multidireccionadas.
O sessoes informativas de proximidade."
O sessoes educativas.
o sessoes de informagio direcionadas a empresarios.
o sessoes de informagao direcionadas a advogados.
o sessoes de informac¢ao/formagao sobre encaminhamento de processos.
O acodes de rua.
o difusiao de informacao na comunicacao social e Facebook, etc.
e Quanto ao conteudo: dar destaque a divulgacdo da existéncia e funcionamento da
Rede de Arbitragem de Consumo, com particular incidéncia na arbitragem necessaria,
e ainda a legislacio especialmente relevante no ambito do Direito do Consumidor

com exemplificacdo pratica relacionada com a conflitualidade tipica.

—> Consolidar o exponencial alargamento da competéncia territorial verificado nos dltimos anos,
potenciando a cooperacio e divulgacio do servico junto dos municipios e comunidades

intermunicipais.

18 Pretende-se, portanto, conservar uma perspetiva de “seguimento dindmico” nas a¢des de divulgacdo, promovendo
novas iniciativas, mas numa linha de continuidade, de forma a potenciar os resultados da difusao de informacao.

19 Este tipo de sessoes devera comportar um especial enfoque nos consumidores idosos.

20 Este tipo de sessoes sera especialmente direcionado a pequenos e médios empresarios cuja atuagao no mercado pode
provocar, potencialmente, conflitos sujeitos a arbitragem necessaria nos termos do art.”® 14.° da Lei de Defesa do
Consumidor. Por regra, sio as pequenas e médias empresas que tém um maior desconhecimento do funcionamento da
Rede de Arbitragem de Consumo. Continuara a ser promovida a adesao plena das empresas niao obstante esta figura, que
apenas ¢ pertinente no ambito da arbitragem voluntaria, ter perdido grande parte da sua relevancia.
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III - Plano de Atividades/Descrigio.

1 - Servigo Nuclear: Resolugao de Conflitos de Consumo.

1.1 — Estratégias para garantir a eficiéncia e a qualidade do servigo nuclear.

Servigo/Estrutura

e ;

Diregdo

Coordenagao
Assessoria

. Servigo Juridico/Atrbitragem
Secretaria

Servigo Juridico/Mediagio

Servigo de Apoio e Atendimento
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* A estrutura de servico do TRIAVE foi implementada em 2013 e revelou-se
absolutamente ajustada a otimizag¢do do servico.

e Como ja referimos, a partir de 2019 verificou-se um extraordinario
aumento do numero de processos resolvidos em fase de arbitragem e por
decisio arbitral, o que desencadeou um igualmente enorme acréscimo de
Servico.

Processos Resolvidos/Tipo de Procedimento
Mediagio MConcilagio m Arbitragem
i’
924 J
| 875 957 !
| L 886 \
Contexto

2023

e Tendo sido tomadas atempadamente medidas de reestruturagio do
servico, que se iniciaram logo em 2020, o TRIAVE conseguiu manter uma
altissima eficiéncia.”

Indicadores de Eficiéncia
Ano Taxa de resolugio Duragiao Média Pendéncias Relativas
2019 92% 47 dias 13%
2020 97% 59 dias 21%
2021 98% 71 dias 15%
2022 99% 56 dias 16%
2023 99% 58 dias 15%

e Efetivamente, tém sido efetuados varios ajustamentos ao servico do
TRIAVE, nomeadamente:

o Em 2020/2021 foi planeada uma reestruturaciao e efetuou-se um
reforco do servico, com a contratacao de mais uma colaboradora
para a secretaria, com funcdes especificas de apoio a tramitagao
dos processos na fase de arbitragem, tendo sido também
substancialmente reforcada a bolsa de arbitros.

o  Em 2024 foi realizada nova reestruturacio com algumas alteragdes
nas fun¢oes de cada servigo, designadamente tendo o servigo de
atendimento passado a efetuar apoio em fase de arbitragem e nao
apenas em fase de mediacdo como anteriormente.

21O TRIAVE, desde 2012, avalia o desempenho do setvigo nuclear através de trés indicadores de eficiéncia: taxa de
resolucio, duragao média e pendéncias relativas.
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1.1.1 — Conservar, reforgar e reajustar/inovar o servigo.

Conservagio

Conservar a atual estrutura do servico de forma a permitir a manutengao
da eficiéncia, da qualidade e do seu carater de proximidade.

Continuar com a prestagdo de um servico de resolu¢ao de conflitos de
consumo assente numa justica de proximidade, nomeadamente através da
itinerancia do tribunal arbitral.

Manter a assessoria ao juiz-arbitro nas audiéncias por parte do servigo
juridico.

Preservar a elevada qualidade do atendimento, nomeadamente:

O Através de um servico estruturado para essa funcdo com
colaboradores  especialmente  vocacionados e com @ a
disponibilidade e competéncia necessarias para a execu¢ao dessa
tarefa.

o Mantendo um horario de atendimento, nomeadamente presencial,
muito alargado.

o Utlizando  gabinetes adaptados  exclusivamente para o
atendimento, de forma a garantir a privacidade dos utentes.

Prosseguir com a utilizagao das novas tecnologias no ambito da qualidade
e agilizacio do servico nuclear e do servigo informativo, nomeadamente
utilizando ferramentas auxiliares de organizac¢ao e funcionamento dos
mesmos e em especial de operacionalizag¢ao procedimental no ambito do
servico de arbitragem.”

Reforgo

Recutrsos
Humanos

Atendendo ao exponencial aumento dos processos cuja resolugao apenas
¢ operada em sede de arbitragem, em 2025, tentar-se-a reforgar o servigo.

Para o efeito, poderio ser efetuados novos contratos de prestagao de
servicos juridicos.

Podera também ter de vir a ser aumentado o nimero de arbitros a exercer

fungoes no TRIAVE.

Reforgo

Novas
Tecnologias

Em 2025 devera prosseguir-se com a atualiza¢ao tecnoldgica do servigo.

Para além da aquisi¢ao de equipamento informatico e de uma maquina de
senhas para o atendimento, pretende-se desenvolver um novo site
institucional, conforme se detalhara no ponto 2.3.”

22 FEssas “ferramentas auxiliares’

> abrangem desde aplicacoes informaticas para contar prazos para publicacdo de sentencas

até ao uso de grupos de trabalho no WhatsApp.

23 A maquina de senhas que era usada pelo TRIAVE pertencia a Camara Municipal de Guimaries no ambito da partilha
pelo CIAC das instalagdes do Centro, circunstancia que ja ndo se verifica. O atual sitio eletrénico do TRIAVE necessita de
ser substituido por um outro size com novas funcionalidades que facilitem, em relag¢ao ao atual, a divulgacdo de informacao
e mesmo a apresentacao de processos.
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[ ]

[ J

Reajustamento o

e
~ [ J
Inovagao

Em 2025 continuara a ser acompanhada a reestrutura¢io do servico
operada no segundo semestre de 2024 e os respetivos resultados,
efetuando-se, eventualmente, alguns reajustamentos que se mostrem
adequados de forma a garantir a manuten¢ao do elevado desempenho do
Centro.”

De resto, conforme se referiu, aguardam-se em 2025 duas “intervencoes”
na otimizagdo do funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo
que irdo obrigar a um reajustamento do funcionamento dos CACC:

O As alteragoes previstas no Regulamento Harmonizado.

o A entrada em funcionamento da Plataforma RAL+.

Note-se que a atual reestruturacio do servico tem igualmente como
objetivo o facil ajustamento do seu funcionamento a nova ferramenta de
tramitagao processual que serd implementada em 2025, mas, nao obstante,
a adaptacao a Plataforma RAL+ levantara, no inicio, seguramente alguns
problemas, desde logo porque tera de ser realizada de forma muito rapida
e num contexto previsivelmente dificil (considerando o elevadissimo
namero de arbitragens).

Acresce que o servico do TRIAVE, possuindo um “tribunal itinerante”,
apresenta algumas particularidades a nivel da sua organiza¢io, com uma
logistica algo complexa a nivel de marcagao de audiéncias.

Com o exponencial numero de arbitragens, esta complexidade
organizativa e logistica, tendo-se densificado, requer uma especial atengao
em 2025, sobremaneira porque se pretende nao apenas manter essa
carateristica fundamental do TRIAVE — a justi¢a de proximidade — como
ainda amplia-la.

De facto, nao obstante o TRIAVE possuir o tribunal mais itinerante do
pais, pretende-se ainda efetuar diligéncias no sentido de reforcar a sua
itinerancia com o futuro alargamento desta valéncia, apds ter sido
recentemente alargada ao Municipio de Cinfaes, aos concelhos de Castelo
de Paiva, Pacos de Ferreira e Penafiel.

Pretende-se, ainda, que o novo sitio eletronico venha a ter um carater
inovador e dinamizador, nao apenas na difusio de informagao, mas ainda
no ambito do proprio servigo nuclear do Centro, nomeadamente com
uma funcionalidade a que chamaremos portal de acesso, a qual sera dirigida a
juntas de freguesia e a a¢ao social das camaras municipais e IPSS, que af se
poderio registar a fim de poderem auxiliarem os seus utentes a apresentar
processos eletronicamente, recebendo através do referido portal
informacao e instrugdes nesse sentido e podendo solicitar ao TRIAVE
formacao sobre a matéria.

2 Desde 2021 que o TRIAVE iniciou uma reorganizacio faseada do servico, nomeadamente com a elaboracio, no final
desse ano, de um “regulamento interno de servico”, um instrumento de estruturacdo do servico de carater necessariamente
dinamico, o qual, de resto, sofreu uma alteragao no ambito da referida reestruturacio efetuada no corrente ano de 2024.
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Reajustamento
e
Inovagao

(continuacgao)

* O site eletronico, para além de difusor de informacao, servira, portanto,
para promover a acessibilidade a2 Rede de Arbitragem de Consumo por
meios eletronicos, designadamente:

o Auxiliando  os  utentes no  respetivo  preenchimento,
disponibilizando, de resto, um nimero telefénico préprio para o
efeito.

o Disponibilizacdo no size de instrucoes/sugestoes de preenchimento
do formulario eletrénico, eventualmente utilizando também meios
digitais (informagao sobre o preenchimento em formato video).

O Através da funcionalidade do referido “Portal de Acesso”.

¢ No ambito do servico nuclear, pretende-se também cooperar com as
associacoes de consumidores, nomeadamente efetuando reunides, na
afinacdo de procedimentos quanto ao encaminhamento de processos para
o TRIAVE, promovendo-se que o formulario harmonizado seja
sistematicamente utilizado por estas entidades.

e Devera sensibilizar-se, também através da realizacao de reunibes, algumas
empresas/profissionais sobre as vantagens da resolu¢ao de determinados
litigios de forma adequada e célere, nomeadamente em sede de mediagao.

e Sera também considerada a otimiza¢ao do funcionamento do servico
apoiada em esquemas organizacionais, baseados nas possibilidades das
novas tecnologias, nomeadamente ajustados a situagdes especificas ou
excecionais, como, por exemplo, o recurso ao teletrabalho.

1.1.2 — Avaliagio continua da eficiéncia do setrvigo.”

Avaliagio

e A avaliagao continua da eficiéncia é fundamental para controlar o bom
funcionamento do Centro, permitindo, de resto, detetar e reverter
situagOes que possam estar a prejudicar o desempenho do servigo.

e Tabela de avaliacdo da eficiéncia do servico.

Otimizado Razoavel Inadequado
Taxa de Resolugdo >85% >75%/<85% <75%
Duragio Média <70 dias >70/<80 dias >80 dias
Pendéncias Relativas <20% >20%/<25% >25%

* Na avaliacio de desempenho, os referidos indicadores de eficiéncia sio
conjuntamente ponderados.

25 Referimo-nos a “avaliacdo interna”, baseada em indicadores objetivos, a qual ¢ fundamental para apurar o desempenho
do servico. Quanto a avaliacio do servico por parte dos utentes, esta ¢ efetuada através do chamado bardmetro da qualidade
da DGP], ferramenta de avaliacio relativamente a qual temos apresentado as nossas reservas. Na avaliacdo externa é
igualmente fundamental a apreciacdo anual efetuada pelos organismos autarquicos de apoio ao consumidor relativamente
ao desempenho do TRIAVE em varias vertentes da sua atividade.
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Avaliagao

(continuagio)

e A avaliagao do desempenho do servico no TRIAVE ¢ efetuada, portanto,
através do recurso a trés indicadores de eficiéncia: taxa de resolucio,
duragio média dos processos e pendéncias relativas. *

e Em 2025 pretende-se, assim, como se tem efetuado nos anos anteriores,
acompanhar os indicadores de eficiéncia do servigo ao longo do ano, de
forma a que, sendo necessirio, se introduzam algumas afinacdes de
funcionamento, de forma a manter o alto nfvel de desempenho do

TRIAVE.

1.1.3 — Promover a motivagio, formagao e cooperagao.

e Pretende-se, em 2025, continuar a potenciar a motiva¢ao e coesio da equipa

do TRIAVE.

e Em 2025 essa necessidade ¢ particularmente acentuada considerando o facto
do TRIAVE possuir duas novas colaboradoras no servico de atendimento,
Motivagao facto que obriga a um especial cuidado com a sua integragio na equipa.”’

* Em 2025 sera, de resto, promovida a intercomunica¢iao interna através da
realizagdo de reunides para partilha de opinides, defini¢coes de
procedimentos e diretivas de servi¢o, bem como a utiliza¢do de grupos de
trabalho no WhatsApp.

¢ Em 2025 o TRIAVE ira continuar a promover a atualizagao profissional dos

colaboradores do Centro.?®
Formacao

e Pretende-se, nomeadamente, potenciar a participa¢ao dos juizes-arbitros em
iniciativas, reunioes ou formagoes que respeitem a Rede de Arbitragem de

Consumo, sobretudo se lhes forem especialmente direcionadas.

26 No movimento processual em geral, a taxa de resolucdo é determinada pela relacdo entre os processos resolvidos e os
processos arquivados: percentagem de processos resolvidos em relacdo aos arquivamentos, sem considerar as
incompeténcias e as desisténcias. (PRX100):(TA-I-D). PR: processos resolvidos. TA: total de arquivamentos. I:
incompeténcias. D: desisténcias. A taxa de resolugdo no ambito especifico dos servicos publicos essenciais — inspirada no
modelo da UE para avaliar o sistema judicial — é calculada com base na relagao entre o numero de processos resolvidos e o
namero de processos entrados: percentagem de processos resolvidos em relagio aos entrados, sem considerar as
incompeténcias e as desisténcias. (PRX100):(PE-I-D). PR: processos resolvidos. PE: processos entrados I: incompeténcias.
D: desisténcias. A duracio média dos processos, desde a entrada ao respetivo arquivamento é contabilizada em dias
corridos. Pendéncias relativas ¢ a relacdo percentual entre o nimero de pendéncias e o numero de processos entrados. Em
termos anuais sdo calculadas da seguinte forma: (Px100): (PE-I-D), sendo P o nimero de pendéncias a 31 de dezembro,
PE os processos entrados no ano e I e D as incompeténcias e desisténcias. No ambito da avaliagdo continua ¢
naturalmente usada para avaliacio de perfodos mais curtos — por exemplo, um trimestre ou semestre — adaptando-se a
referida férmula.

27 Uma das colaboradoras iniciou fungdes a 01/10/2024 e a outra iniciara a 02/12/2024.

28 A formagio continua dos colaboradores do TRIAVE encontra-se detalhada nos pontos 4.1, 4.2 ¢ 4.3.
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Cooperagio

Em 2025 o TRIAVE pretende cooperar com as entidades que integram o
sistema nacional de defesa do consumidor, com todas aquelas cuja
colaboracao possa contribuir para a otimizacao da Rede de Arbitragem de
Consumo, bem como potenciar a intercomunica¢ao externa, nomeadamente
com as empresas reclamadas no Ambito da resolugio de conflitos.”

Pretende-se, assim, em 2025, cooperar de forma efetiva com varias entidades,
nomeadamente:

©)

Cooperar com a DGC e a DGPJ em todas as matérias respeitantes ao
funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo, bem como
formular sugestoes relativamente a respetiva otimizagao.

Participar em reunides ou eventos, nacionais ou internacionais,
relacionados com a atividade do Centro e, em particular, com o seu
servico nuclear.

Reportar informacdo sobre a atividade do TRIAVE, nomeadamente
quando solicitada por outras entidades, de forma estruturada, clara e
transparente.

Prosseguir com a colaboragao com os outros centros de arbitragem de
conflitos de consumo, relativamente a aspetos respeitantes ao seu
funcionamento e restiva harmonizacao. 3

Continuar a operacionalizar, a estruturar e a ampliar a cooperagao com
0s organismos autirquicos de apoio ao consumidor.”'

Continuar a cooperar com a Autoridade Nacional de Comunicagoes
(ANACOM), Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos (ERSE),
Entidade Reguladora dos Servicos de Aguas e Residuos (ERSAR) e
Autoridade Nacional das Comunicag¢oes e dos Transportes (AMT) no
ambito da respetiva atividade setorial e dos protocolos celebrados.™
Colaborar com entidades com quem tenham sido celebrados

protocolos de cooperagiao em determinadas matérias, designadamente
com a Comissio do Mercado de Valores Imobiliarios (CMVM).”

Con

Objetivos

» Consetvar o elevado nivel de eficiéncia do servigo nuclear do TRIAVE, mantendo os

indicadores de eficiéncia otimizados.
» Consetrvar e reforgar a qualidade da atividade do TRIAVE, no d4mbito da resolugdo de

by

conflitos de consumo, nomeadamente no que respeita a acessibilidade, proximidade,
competéncia e celeridade do seu servigo.

» Conseguir dar resposta adequada ao aumento da procura e sobretudo ao exponencial
numero de processos que seguem para fase de arbitragem.

2 Ja nos referimos, de resto, a necessidade de sensibilizagio de algumas empresas no sentido de privilegiarem mais a
mediacdo como forma de resolucio do conflito quando este, no caso concreto, seja o procedimento notoriamente mais
adequado a sua resolugio.
3 Colaboracio particularizada no ponto 6.1.

31 Cooperacio particularizada no ponto 6.3.

32 Cooperagao particularizada no ponto 6.2.

33 Protocolo de cooperagao visando a utilizacio pelas instituicies financeiras da rede de arbitragem de consumo para resolucao alternativa de
litigios em matéria de atividades de intermediacio financeira e de gestao de ativos.
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1.2 — Servigos publicos essenciais:

analise e avaliagdo particularizada do movimento processual.

Contexto

Nao obstante o peso percentual dos servicos publicos essenciais no
movimento processual geral ter vindo a decrescer nos ultimos anos, conforme
referimos no contexto do planeamento, este tipo de conflitualidade continua a
manter uma inquestionavel e destacada importancia no ambito da atividade
do TRIAVE.™

Acresce que, considerando os Protocolos de Cooperagao celebrados com a
ANACOM, a ERSE, a ERSAR e a AMT, o setvico do TRIAVE no ambito
dos servigos publicos essenciais, regulados por essas entidades, ¢ avaliado de
forma particularizada em relagao a conflitualidade em geral.

Analise
Avaliagio
Reporte

de
Informaciao

O movimento processual relativo a servigos publicos essenciais serd, assim,
em 2025, analisado de forma especifica e particularizada, incidindo a referida
analise nos seguintes dados estatisticos: nimero de processos entrados,
numero de processos arquivados, nimero de processos resolvidos e motivos
dos arquivamentos.

A avaliacdo sera efetuada através do recurso aos indicadores de eficiéncia —
taxa de resolucdo, duracio média e pendéncias relativas — e realizada de forma
continua de forma a detetar qualquer eventual oscilagdo negativa de
desempenho.

A analise e avaliagdio do movimento processual relativo aos servigos publicos
essenciais sera reportada, nomeadamente nos Relatérios de Atividades, e a
jurisprudéncia produzida pelo TRIAVE neste ambito é publicada no sitio
eletronico de forma particularizada em relagiao a restante e diferenciada por
tipo de servico.”

@

Objetivos

Avaliar a eficiéncia do servigo no ambito dos servigos publicos essenciais.

Verificar de forma atempada, através da avaliagdo continua, a eventual necessidade de
implementagido de medidas necessarias a manutengdo da otimizagao do servigo no
ambito deste tipo de conflitualidade.

Reportar informagio particularizada, pormenorizada e objetiva no Aambito da tramitagao
de processos relativos a servigos publicos essenciais.

3 De facto, os conflitos de consumo relativos a servicos publicos essenciais continuam a representar a maiotia dos
processos entrados no TRIAVE, tendo em 2023 correspondido a cerca de 62% do movimento processual geral.
Percentagem de cerca de 57% quanto aos conflitos de consumo no ambito da supervisio setorial da ANACOM, ERSE,

ERSAR e AMT.

% Hsta avaliacdo destina-se a apurar a real eficiéncia do servico e é paralela aquela, que é também realizada de forma
continua, respeitante ao cumprimento dos chamados “reguisitos e niveis de qualidade do servigg” previstos nos protocolos —
celebrados com a ANACOM, ERSE, ERSAR e AMT. Recorde-se que a forma de calculo da taxa de resolugao no ambito
dos servicos publicos essenciais ¢ distinta daquela que ¢ utilizada para o movimento processual em geral.

3% Conforme referiremos no ponto 2.3.
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2 — Servigo Informativo e de nselhamento. ¥’

2.1 - Conservar a qualidade do setvigo informativo.*

e O TRIAVE possui um servico informativo, dirigido a consumidores e
profissionais, de elevada qualidade e com um horario extremamente

alargado.
Contexto Atendimento/Horas Semanais
Tgi?:ﬁco segunda-feira a sexta-feira: 09:00h as 18:00h 45 horas
Presencial segunda-feira a quinta-feira: 09:00h as 17:00h 36 horas
sexta-feira: 9:00h as 13:00h

e Em 2025 continuara a ser disponibilizado um servi¢o informativo de
qualidade, direto e personalizado, todos os dias uteis ¢ com um horario de
atendimento significativamente abrangente.

e Continuar-se-a obviamente a prestar uma particular aten¢ido ao
atendimento presencial — tendo em especial atengao os consumidores com
dificuldade no uso das novas tecnologias — que se devera manter com um
horario de atendimento também bastante alargado.

Conservagio e Em 2025 pretendemos assegurar que o atendimento se conserve com as
seguintes carateristicas:
o Quanto a execugao:

v Um grande nivel de disponibilidade por parte dos
colaboradores.”
v A confidencialidade e privacidade dos utentes.*’

o Quanto a prestacao de informagao:

v Informacdo altamente personalizada.
v Informacio qualificada e atualizada.”

37 Referimo-nos ao servigo informativo permanente e nao aquele integrado nas atividades de informacéo e divulgagao. O
servico informativo permanente pode ser dividido em trés vertentes: prestacio personalizada de informacio a
consumidores e empresarios na area do direito do consumo, prestagao de assessoria juridica aos organismos autirquicos
de apoio ao consumidor ¢ informagdo prestada através do sitio eletrénico.

38 Prestacdo personalizada de informacio a consumidores e empresarios no ambito do direito do consumidor.

3 Mantendo a atual estrutura do servi¢o que inclui um servigo especialmente vocacionado para o atendimento.

40 Asseguradas pela existéncia de gabinetes exclusivamente destinados ao atendimento presencial.

4 Quanto a “personalizaciao”, sera de realcar que a prestacido de informacao pode exigir a necessidade desta se ajustar, a
nivel da linguagem escrita ou falada, ao perfil do destinatario, de modo a que seja efetivamente compreendida, o que
obriga, para ser efetiva, a um servico muito personalizado.

4 A informacdo necessita igualmente de ser qualificada e atualizada, daf a necessidade de uma permanente atualizagao
profissional dos colaboradores do TRIAVE a que nos referitemos nos pontos 4.1, 4.2 ¢ 4.3. Acresce que em 2025 serd
dada uma particular aten¢do a a adaptacio, a aprendizagem e a formacio, interna e externa, das duas novas colaboradoras
do servigo de atendimento.
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o Quanto a organizagao:

v" Continuar a ponderar continuamente uma certa flexibilizagio
na organizacao do atendimento, adaptando-a, se necessatio,
a situacoes excecionais e a otimiza¢io do funcionamento do
servico.

o Quanto a acessibilidade do servico:

v" Manter o ajustamento do servico a formas de atendimento
preferenciais conforme o tipo de utente, com especial
atenciao no caso dos consumidores idosos, nomeadamente
incentivando o recurso ao atendimento telefénico por parte
daqueles que ndo usam as novas tecnologias e ao
atendimento presencial quando se detetem dificuldades de
comunicacio.

Conservagao

(continuagio)

v" Incentivar a solicitagio e prestacio de informagio 2
distancia, por parte dos consumidores que usam as novas
tecnologias, nomeadamente através do formulario disponivel
no site e da disponibilizacao de video-atendimento ou video-
consultas.

Con

Objetivo

» Disponibilizar, a consumidores e profissionais, um servigo informativo personalizado
de elevada qualidade, acessibilidade e eficaz na transmissao de informagao.

2.2 — Conservar a qualidade da assessoria juridica aos “CIAC”.

e O TRIAVE presta assessoria juridica aos organismos de apoio ao
consumidor da sua area territorial.

Contexto e A referida assessoria contribui significativamente para a qualidade do
servico dos organismos autarquicos de apoio ao consumidor e permite uma
informacao juridicamente qualificada e tendencialmente harmonizada aos
consumidores da area territorial do Centro.

Conservagio ¢ Em 2025 sera conservada a elevada qualidade da assessoria aos organismos
autarquicos de apoio ao consumidor da 4rea territorial do TRIAVE.”

43 A assessoria juridica ¢ permanente e abrange o horario de funcionamento do TRIAVE.
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Con

Objetivos

» Prestagio de uma informagido juridicamente qualificada e tendencialmente
harmonizada aos consumidores da area territorial do TRIAVE.

» Promover e otimizar a estreita cooperagdo entre os municipios — mais concretamente
com os CIAC — e o TRIAVE no 4mbito da informagio ao consumidor.

2.3 — Execugio de um novo site/otimizagao na difusio e atualizag¢io de informagao.

®  Os centros de arbitragem de conflitos de consumo estao — no ambito do
principio da transparéncia e das obrigacGes previstas nos artigos 6.° n.° 1
alineas a) e h) e 9.° da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro — obrigados a
atualizar, de forma continua, a informagao constante do respetivo size.

e O sitio eletrénico ¢, de facto, um meio privilegiado de divulgacao da

Contexto atividade do TRIAVE e da Rede de Arbitragem de Consumo, bem como
para informar os utentes de novas valéncias ou altera¢oes do servigo.

e Acresce que o sife ¢ igualmente uma ferramenta eletronica fundamental
ligada a apresentacao de processos e a solicitagao de informagdes.

o O sitio eletronico do TRIAVE encontra-se obsoleto e necessita de ser
substituido por outro com novas funcionalidades.

¢ Criagio de um novo site para o TRIAVE em 2025.*

* O novo sitio eletrénico, que se pretende funcionalmente mais avangado
do que o atual, facilitard a divulgagdo e atualizagio de informacio e a
Desenvolvimento apresentacao de processos.

do e No ambito das novas funcionalidades do novo site, serd considerada,
conforme se referiu, a criacao de uma nova valéncia destinada a facilitar a
Site acessibilidade ao servigo: uma espécie de portal de acesso, destinado ao
registo de entidades que pretendam auxiliar os seus utentes na
apresentagiao de processos — especialmente aqueles que nao utilizam as
novas tecnologias — e que através desta ferramenta solicitardo informacao
sobre esta matéria, nomeadamente caso a caso, sendo que poderdo
também solicitar formacao.

# Sendo possivel, seria de aguardar a entrada em funcionamento da Plataforma RAL+ para efetuar o desenvolvimento do
novo site, a fim de concretamente se equacionarem mais valéncias que possam ser desenvolvidas e a interacio possivel
com a referida plataforma de tramitacdo processual. Porém, dada a urgéncia na implementacio do novo site, se a entrada
em funcionamento da Plataforma RAL+ nio ocotrer no inicio de 2025, tera este de ser desenvolvido e ctiado mesmo na
auséncia da nova ferramenta de tramitagdo processual.
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Desenvolvimento . _ . .
do * Na execucio do novo sie serao analisadas e exploradas algumas das
Site recentes virtualidades da inteligéncia artificial a fim de serem
(continuagio) eventualmente implementadas.

e Em 2025 a informacao constante do sitio eletronico — tanto do atual,
como daquele que se pretende implementar — serd continuamente
atualizada nos termos dos artigos 6.° n.° 1 alineas a) e h) e 9.° da Lei
RAL.

e Continuara a ser mantida informacio relevante no site, nomeadamente
referente:

o A Rede de Arbitragem de Consumo.
o A apresentagdo de processos através de formulario eletrénico.
Conservacio o Ao ambito da competéncia territorial do Centro e a cooperagao
. ¢ com os CIAC.
Atualizagao ) ) o ~
da e Prosseguir-se-a com a facilitagio da apresentacao de processos de forma
Informagdo eletrénica:
o Através da indicagdo no size de um numero de telefone proprio
para o efeito.
o Através de sugestoes de preenchimento no proprio formulario.

e Manter-se-a a publicagio continua da jurisprudéncia produzida pelo
TRIAVE relativamente a qual as partes ndo se tenham oposto a sua
publica¢io.”

Con

Objetivos

» Permitir uma adequada transmissdo e atualizagdo de informagio, bem como facilitar

a apresentagdo de processos on line.

» Difundir informagido sobre a Rede de Arbitragem de Consumo e o setvigo do
TRIAVE, nomeadamente sobre a jurisprudéncia no 4ambito do Direito do
Consumidor.

» Possibilitar uma anilise pormenorizada e objetiva da atividade do TRIAVE,
assegurando o principio da transparéncia.

4 No seguimento do parecer da Direcao-Geral da Politica de Justica, de 7 de novembro de 2019.
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3 — Atividades de Divulgagio e Informagio.*

e Ha 12 anos o TRIAVE iniciou uma campanha de divulgagio com
planeamento plurianual.

¢ A divulgacao efetuada pelo Centro sempre assumiu um carater inovador e
foi ao longo dos anos mantendo, simultaneamente, uma vertente criativa e
de inovagao — com a introdu¢ao de novos tipos de acGes — e uma vertente

Contexto de continuidade, de forma a potenciar resultados.
Geral

e Em 2025 pretende-se dar seguimento aos tipos e formatos mantidos ao
longo dos dltimos anos, repondo as a¢des de divulgagao multidireccionadas
— criadas em contexto de crise pandémica — e introduzindo um novo tipo
de sessoes de informagdo sobre o funcionamento da Rede de Arbitragem
de Consumo especialmente dirigidas a advogados.*’

3.1 - Agdes de Divulgagao Digital Multidireccionadas.

* Agoes criadas em 2020 considerando a dificuldade em realizar divulga¢ao
de forma presencial em situaciao de pandemia, ou seja, para mitigar a nao
realizacdo de acdes de formato convencional.

Contexto

¢ Foram posteriormente adaptadas para poderem anteceder sessoes de
informag¢ao de varios tipos realizadas tanto a distancia, como
presencialmente.

* A Rede de Arbitragem de Consumo.

e A “arbitragem necessaria” nos conflitos de consumo.

e Apresentacao de processos.

Conteudo * ® Procedimentos de resoluc¢ao de litigios de consumo.

e O TRIAVE:
v Competéncia territorial.
v" Itinerancia do tribunal arbitral.
¢ Cooperacio funcional com os organismos autarquicos.

46 Nio ¢ possivel calendarizar neste Plano de Atividades as agGes a efetuar em 2025, atendendo ao carater de cooperagao
que lhes esta subjacente. De facto, o seu agendamento ¢ efetuado ao longo do ano, conforme o interesse, a disponibilidade
¢ a cooperagio das varias entidades envolvidas.

47 Refira-se que as a¢bes de divulgacao delineadas neste Plano de Atividades nio tém um conteido, um formato e um
direcionamento absolutamente rigido, podendo ser, eventualmente, moldadas e adaptadas a novos contextos ou
solicitagoes.

4 Trata-se do contetdo mais abrangente, sendo que podera ser reduzido em funcio do material digital enviado. No
entanto, o “conteudo minimo” sempre incidira sobre a Rede de Arbitragem de Consumo, o servico do TRIAVE ¢ a
cooperagio com 0s 0rganismos autarquicos.
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Divulgacao a distancia através de meios digitais.

Elaborag¢ao de informagao escrita — elaborada ou sugerida pelo TRIAVE
— que acompanhara o envio de informacao em suporte video.

O material de divulgagao pode ser executado pelo TRIAVE ou usados
videos de outras entidades — nomeadamente da DGC ou DGPJ — desde
que autorizada ou livtemente disponivel na internet.

Sera executada uma apresentacao em formato video pelo TRIAVE sobre
a Rede de Arbitragem de Consumo ou (e) apresentagio de processos
(com instrugdes de preenchimento do formulario eletronico).

A informagao escrita ¢ os videos serdo enviados a varios tipos de
entidades com a cooperacio dos organismos autarquicos de apoio ao
consumidort, destinando-se também esta divulgagao digital a ser, por sua
vez, difundida pelos destinatarios aos seus utentes.

As entidades para os quais é enviado o material digital podem solicitar
que essa divulgacao seja complementada com sessoes de informacao,
presenciais ou a distancia, efetuadas pelo TRIAVE.

No caso das institui¢oes de solidariedade social e juntas de freguesia, sera
sugerida a referéncia, aquando do envio do material, a possibilidade de
auxiliarem os utentes no encaminhamento dos processos € mesmo no
preenchimento do respetivo formulario.

CENTRO DE ARBITRAGEM CENTROS
DO AVE, TAMEGA £ SOUSA DE ARBITRAGEM
Formato
Descrigao
Destinatarios

Diretos: ¥
O Juntas de freguesia.

o Instituicoes de solidariedade social.
o Centros de dia.

o Escolas secundarias e superiores.
O Associagdes empresariais.

o Postos da PSP e GNR.

Indiretos:
o Consumidores em geral.

o Consumidores idosos, imigrantes e economicamente carenciados.
o Funcionarios das Camaras Municipais e Juntas de Freguesia.

o Técnicos de intervencao social das Camaras Municipais e IPSS.

o Alunos do ensino secundario e superior.

o Empresas e profissionais.

o Agentes da PSP e GNR.

4 A acdo pode ser direcionada apenas a um ou aos varios tipos de entidades elencadas.
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e As acles deverdo ser efetuadas em colaboragio com os organismos

Cooperagio ST . .
autarquicos de apoio ao consumidor.

e  Em 2025 pretende-se realizar duas destas a¢oes de divulgacao digital em

Execugio . L
E dois municipios.”

@

Objetivos

» Difundir informagio sobte o funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo —
nomeadamente sobre a “arbitragem necessaria” — e o servico do TRIAVE.

» Divulgagio da cooperagdo em rede entre o TRIAVE e os CIAC da sua area tetritorial,
nomeadamente no que respeita a possibilidade de apresentagdo de processos

presencialmente nos municipios, os quais serdo encaminhados para o Centro.
> Facilitar a apresentagio de processos através de formulario eletrénico.

3.2 — Sessdes de Informacgio de Proximidade/Sessées de Informagido a Distincia.

e As sesses de informagao de proximidade foram formatadas e iniciadas
em 2012, tendo o seu conteudo sido continuamente atualizado e
modificado em fungdo da relevancia que se pretende dar a determinado
assunto no ambito da Rede de Arbitragem de Consumo, da atividade do

Centro, do Direito do Consumo ou mesmo de novas situagdes tipicas de
conflitualidade.

Contexto . . . . .
e Durante a crise pandémica foram formatadas para realizacao a distancia,

sem perderem o carater interativo.

¢ Considerando o seu sucesso junto do publico-alvo e dos municipios que
cooperam na sua realizagdo, sera dada continuidade a realizacdo destas
sessdes, preferencialmente em formato presencial, mas com a
possibilidade da sua realizacao também ser efetuada a distancia.

% Note-se que terd de ser efetuado o “levantamento” municipal das entidades que, potencialmente, se enquadrem neste
tipo de acdo para que lhes seja enviada a informacdo e o material audiovisual. Naturalmente que o nimero concreto de
acoes, ou seja, de entidades para onde irdo ser enviados os suportes informativos serd determinado quando se realize, em
cooperacdo com os CIAC, a referida identificagdao ou “levantamento”.
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Conteudo

Sessdo tipo A: Rede de Arbitragem de Consumo.

o A Rede de Arbitragem de Consumo.

o A “arbitragem necessaria” nos conflitos de consumo relativos a
servicos publicos essenciais e em todos aqueles que nio
ultrapassem € 5.000.

o A relagao funcional estabelecida entre o Centro e os organismos
autarquicos de apoio ao consumidor.

o Formas de resolugao dos litigios de consumo: mediagao,
conciliagdo e arbitragem.

o Situagdes tipicas de conflitualidade.

v" Nos servicos puiblicos essenciais.

v" Na compra e venda de bens, contetdos e servigos digitais.

v' Na contratacio fora do estabelecimento comercial, 2
distancia e nas chamadas “vendas agressivas”.

Sessdo tipo B: Regime Juridico dos Direitos dos Consumidores na
Compra e Venda de Bens, Contetddos e Servicos Digitais.

o Regime juridico do Decreto-Lei n.° 84/2021, de 18 de outubro.
o Situagdes tipicas de conflitualidade abrangidas pelo regime do
diploma legal.

O contetdo de ambas as sessoes tém uma parte transversal, fazendo-se
também referéncia nas sessoes do tipo B a Rede de Arbitragem de
Consumo, diferindo este sobretudo na profundidade da abordagem de
cada um dos temas.

As situagoes tipicas de conflitualidade enquadram a parte pratica e
interativa das sessoes.

Planificagdo
(ambito plurianual)

As sessoes de tipo A — porquanto se referem particularmente a divulgacao
da Rede de Arbitragem de Consumo/TRIAVE e ao seu funcionamento —
sao prioritarias.

No entanto, prevé-se em 2025 dar inicio a execugao de sessoes do tipo B,
as quals serdao executadas, em principio, em situagdes em que o publico ja
tenha potencialmente assistido a uma sessao do tipo A.

Estas agdes poderao ser individualizadas ou integradas em iniciativas com
um conteudo mais abrangente.

Formato

Realizagio em formato presencial e de proximidade.”

Possibilidade de realizagao também a distancia através de plataformas
digitais com carater de proximidade — informal e interativo — ainda que
virtual.”

Informalidade e interatividade.>

51 Em locais de facil acesso para o piblico-alvo.

52 Ficando esta possibilidade ao critério das entidades com as quais se coopera na realizagao da sessio.

3 Pretende-se que estas sessoes assumam um petfil bastante interativo, através de uma certa informalidade do discurso,
potenciando uma grande intervencio dos participantes, pelo que sao adequadas a um publico relativamente reduzido.
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Consumidores em geral, mas tendencialmente direcionadas a um publico
L preferencial, nomeadamente:
Destinatarios o Consumidores idosos.
o Consumidores economicamente carenciados.
Cooperagio Sessoes realizadas em cooperagdo com os organismos autarquicos de
apoio ao consumidor.
Execugio Em 2025 prevé-se a realizacao de, pelo menos, trés sessoes de informacao
de proximidade, com qualquer um dos contetudos assinalados.

Con

Objetivo

» Divulgar junto dos consumidores:

¢ O funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo.

e A possibilidade de efetivagdo de direitos através da apresentagdo de um processo
na Rede de Arbitragem de Consumo.

A cooperagio funcionalmente estruturada estabelecida entre o TRIAVE e os
organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

Os direitos e situagées tipicas de conflitualidade, nomeadamente no ambito dos
servigos publicos e da compra e venda de bens, contetidos e servigos digitais.

3.3 — Sessoes Educativas.

As sessoes educativas foram formatadas e iniciadas em 2019, tendo o seu
conteudo sido continuamente atualizado.

Contexto e As sessoes educativas tém obtido uma grande aceitagio por parte dos
municipios e das escolas e sendo uma forma direta de veicular informacao
a jovens consumidores, sao também uma forma indireta de a difundir junto
do agregado familiar.
* Direitos dos Consumidores/Consagragio:
Conteudo o Defini¢ao de consumidor e de relacao de consumo.

o Exemplificacao de contratos de consumo.
o Consagra¢io de direitos. **

5 No ambito da consagracio de direitos ¢ efetuada uma abordagem ao regime juridico dos direitos dos consumidores na
compra e venda de bens, contetddos e servigos digitais, bem como ao da Lei das Comunicag¢Ges Eletronicas.

31




)
TRIAVE | (¢® CFE!NQRO !.

CENTRO DE ARBITRAGEM
DE CONFLITOS DE CONSUMO

DO TAMECA £ SOUSA DE ARBITRAGEM
, Direitos dos Consumidores/Efetivagio:
Conteudo o .
o Conflitualidade tipica.
. ~ o Rede de Arbitragem de Consumo/arbitragem necessaria.
(continuagio) . . . L
o Procedimentos de resolugio alternativa de litigios de consumo.

Realizacio em formato presencial, podendo ser executadas nos
estabelecimentos de ensino ou no TRIAVE inseridas numa visita de
estudo, embora com possibilidade de realizacao a distancia através de
plataformas digitais.

Formato
Utilizagao de meios digitais na transmissao de informacao: power point e /ou
videos sobre a Rede de Arbitragem de Consumo.
Carater interativo.
Alunos do Ensino Secundario.

Destinatarios Alunos do Ensino Superior.
Consumidores idosos/” Universidade Sénior’ >
As sessOes serdo realizadas em cooperagio com as Camaras Municipais —
Cooperagio especialmente com os organismos autarquicos de apoio ao consumidor — e

com os estabelecimentos de ensino.

Execugio Em 2025 prevé-se a realizacio de, pelo menos, trés sessdes educativas.”

@

Objetivos

» Contribuir para a educagio dos alunos no Ambito da consagragdo e possibilidade de

efetivagdo dos direitos dos consumidores.

» Difundir informagao, inclusive de forma indireta no Ambito familiar dos alunos, sobre a
existéncia e funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo, sobre os direitos dos
consumidores, nomeadamente no Ambito dos servigos publicos essenciais, bem como
na compra e venda de bens, conteudos e servigos digitais.

% Neste caso, embora se aproxime mais, quanto ao publico-alvo, de uma sessdo de informacio de proximidade, o formato
mais expositivo, com o recurso a meios audiovisuais, ¢ o de uma sessdo educativa.

5 Prevé-se a sua realizagdo no primeiro semestre. Nao obstante a referida previsao, considerando que a sua realizagdo ¢
efetuada em cooperacio com outras entidades, poderd também a sua execugio abranger o segundo semestre.
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3.4 — Sessdes de Informagio sobre a R.A.C./Encaminhamento de Processos.

e As sessdes relativas ao funcionamento dos centros de arbitragem de
conflitos de consumo e ao encaminhamento de processos foram
formatadas e iniciadas em 2013.”

e Sio sessoes de informacio — com uma vertente formativa — destinadas a
técnicos que efetuam atendimento ou acompanhamento de varios tipos de
utentes e afiguram-se relevantes, em particular, no apoio aos consumidores

Cavsts i vulneraveis, nomeadamente dos idosos, quanto a possibilidade de
efetivacao dos seus direitos.

e Em 2025 estas sessoes poderdo incluir informagao sobre a utilizacao da
Plataforma RAL +.

e Estas agbes poderao futuramente vir a decorrer no seguimento de
solicitagoes efetuadas no ambito da nova valéncia, o Portal de Acesso, que se
considera implementar no novo site.

o Definicio de consumidotr/nocao de relacao de consumo.

* Rede de Arbitragem de Consumo/funcionamento:

o Lei RAL e Regulamento Harmonizado.

o Caréater tendencialmente obrigatério do sistema: a “‘arbitragem
Contetido™ necessaria” nos conflitos de consumo.

o Procedimentos de resolucio de litigios de consumo.

o Casos tipicos de conflitualidade.

e Formulario eletrénico harmonizado: preenchimento e encaminhamento de
processos de consumo.

e Utilizacao da Plataforma RAL +.

* As sessoes poderao ser realizadas presencialmente ou a distancia e poderao
ter os seguintes formatos:

o Sessao de informacio/formacio com recurso a meios
Formato audiovisuais/digitais.
o Reuniio de trabalho.
o Integracio — como sessio de informacio/formacio ou reuniio de
trabalho — numa iniciativa, nomeadamente municipal, de carater
mais abrangente.

57 Inicialmente classificadas como a¢ées formativas, com a denominacio Reclamagies de Consumo e Servicos Priblicos Essenciais:
Orientagao na sua Rececao e Encaminbamento, foram posteriormente ajustadas, nomeadamente a nivel de conteudo, e
classificadas como sessoes de informacao.

% O contetdo podera variar ligeiramente consoante o formato adotado para a respetiva execugao.
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Destinatarios

Técnicos de intervengao social das Camaras Municipais e I.P.S.S.
Funcionarios das Camaras Municipais e Juntas de Freguesia.

Outros destinatarios que efetuem atendimento ou acompanhamento de
utentes, sobretudo aqueles cuja atividade estd inserida no ambito da acao
social, protecao civil ou qualquer outro servigo publico.

Cooperagio

As agoes serdo efetuadas em cooperacao com as Camaras Municipalis,
mas pressupoem também, potencialmente, a colaboracio com outras
entidades.

Execugio

Em 2025 prevé-se a realizacio de uma sessiao de informac¢io/formacio
sobre a Rede de Arbitragem de Consumo/encaminhamento de
processos.

@

Objetivos

Divulgagido da Rede de Arbitragem de Consumo, através da prestagdo de informagao
qualificada, a quem faz atendimento ao publico, sobre o seu funcionamento.

Facilitar a apresentagdo de processos por consumidores considerados particularmente
vulneraveis que tenham dificuldade em utilizar as novas tecnologias e de se deslocar
aos CIAC, através da informagao veiculada aos destinatarios da sessdo e do seu
posterior apoio aos utentes.

Difundir informacao sobre a utilizagdao da Plataforma RAL+.

Contexto

3.5 — Sessdes de Informagio a Profissionais/Empresarios.

As sessoes de informacio a profissionais/empresatios foram formatadas
e iniciadas em 2016 e o seu conteudo incidia essencialmente nas
vantagens da adesio plena aos centros de arbitragem de conflitos de
consumo.

No entanto, a partit de 2019 passou a ser fundamental que os
profissionais estejam informados sobre a existéncia de arbitragem
necessaria em grande parte dos conflitos de consumo e sobre o
funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo.”

% De facto, com a alteragdo do art.” 14.° da Lei de Defesa do Consumidor em 2019 e com a consequente introdugio da
arbitragem necessaria em todos os conflitos de consumo cujo valor nao ultrapasse € 5000, a adesdo plena das empresas
aos centros de arbitragem deixou de ter a grande relevancia que possufa anteriormente para o sistema, bem como para os
proprios profissionais, porque a esmagadora maioria deste tipo de conflitos nao ultrapassa aquele valor.
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Contexto

(continuagio)

Assim sendo, em 2020, foi prestada informacao, nomeadamente em
formato video, as associacdes empresariais sobre a arbitragem necessaria
e o funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo, bem como do
TRIAVE, ¢ em 2023 foram retomadas as sessGes de informacio a
profissionais com um novo conteudo: a Rede de Arbitragem de
Consumo e a “arbitragem necessaria”.

Em 2025 pretende-se obviamente assegurar a continuidade de sessoes
sobre o funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo,
afigurando-se também relevante a difusio de informagdo, junto dos
profissionais, sobre o regime juridico dos direitos dos consumidores na
compra e venda de bens, conteidos e servicos digitais devido a sua
relevancia na atividade de uma grande parte das pequenas e médias
empresas que efetuam contratos de consumo.

Conteudo

Sessdo tipo A: Rede de Arbitragem de Consumo e Arbitragem
Necessaria.

o “Arbitragem necessaria” e Arbitragem Voluntaria (a adesao
plena).
Situagoes tipicas de conflitualidade.”
Procedimentos de resolucao de litigios de consumo.
Aconselhamento para evitar ou dirimir conflitualidade.
Virtudes do sistema.

O O O O

Sessdo tipo B: Regime Juridico dos Direitos dos Consumidores na
Compra e Venda de Bens, Conteddos e Servigos Digitais.
o Regime juridico do Decreto-Lei n.° 84/2021, de 18 de outubro.
o Situagdes tipicas de conflitualidade abrangidas pelo regime do
diploma legal.

Planificagdo
(ambito plurianual)

Continua a ser prioritaria, tal como em 2024, a realizacao de sessoes do
tipo A, pela manifesta necessidade de divulgar, junto dos profissionais, o
funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo e a existéncia de
arbitragem necessaria na maioria dos conflitos de consumo.

Porém, em 2025, podera também ser dado inicio a execucdo de sessdes
do tipo B, as quais serdo executadas em situagdes em que Os
profissionais ja tenham potencialmente assistido a uma sessao do tipo A.

Formato

As sessoes poderao ser realizadas presencialmente ou a distancia e
poderio ter os seguintes formatos:

O Apresenta¢ao/sessio de informagao.

o Reunido de trabalho.

60 Nas sessoes do Tipo A poderd também ser abordado o regime juridico do Decreto-Lei n.° 84/2021, de 18 de outubro,
no ambito das situagdes tipicas de conflitualidade na compra e venda de bens de consumo, mas de uma forma muito
menos aprofundada do que nas sessées do Tipo B.
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Destinatarios * Profissionais/Empresatios.

® As sessoes deverdo ser realizadas em colaboracio com as associacoes
Cooperagio empresariais, bem como, eventualmente, com outras entidades como
camaras municipais ou com a Dire¢ao-Geral do Consumidor.

e Em 2025 prevé-se a realizacio de, pelo menos, uma sessio de
informagcio a profissionais. *'

@

Execugio

Objetivo

» Divulgar junto dos profissionais, nomeadamente das pequenas e médias empresas:

e O funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo e a “arbitragem
necessaria’ no Ambito dos conflitos de consumo.

e O regime juridico relativo aos direitos dos consumidores na compra e venda de
bens, contetidos e servigos digitais.

3.6 — Sessoes de Informagao a Advogados.

¢ Tipo de sessao de informagao planeado para se iniciar em 2025.

¢ A maioria das empresas demandadas fazem-se representar por advogado
em sede de arbitragem.

e Também sem sede de mediagdo, frequentemente as empresas sao
acompanhadas por advogado.

* No entanto, verifica-se que, por vezes, nao sio bem distinguidas as duas
fases do processo (mediacio e conciliagdo/arbitragem) e nio se
aproveita convenientemente a primeira como forma de resolugio do
litigio.

Contexto

e Por outro lado, parece ainda verificar-se um certo desconhecimento, por
parte destes profissionais, da Rede de Arbitragem de Consumo ou pelo
menos das suas virtualidades.

e Assim sendo, afigura-se conveniente a divulgacdo junto dos advogados
das particularidades do sistema de multi-step dispute resolution consagrado
pela Rede de Arbitragem de Consumo.

1 A sessdo ou sessoes poderdo incidir sobre qualquer um dos conteidos supra indicados.
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¢ Rede de Arbitragem de Consumo:

o Competéncia.
v Material.
v" Territorial.
v" Em razio do valor.

Contetdo o Sistema de multi-step dispute resolution.
v Fase de mediacio.
v Fase de conciliagio/arbitragem.

o O Regulamento Harmonizado.

O Analise de algumas particularidades do regime juridico da Lei n.°
144/2015, de 8 de setembro.

e Sessoes realizadas presencialmente ou a distancia com carater
Formato tedrico/pratico.

Destinatarios ¢ Advogados.

e As sessoes deverdo ser realizadas em colaboracao com a Ordem dos
Cooperagio Advogados, bem como, eventualmente, com outras entidades como
camaras municipais ou com a Dire¢ao-Geral da Politica de Justica.

e Em 2025 prevé-se a realizacio de, pelo menos, uma sessio de
informacio a advogados.”’

@

Execucao

Objetivos

Divulgar a Rede de Arbitragem de Consumo — nomeadamente o seu funcionamento,

vantagens e potencialidades — junto dos profissionais e advogados.

Divulgar as virtualidades da mediagio de consumo no dmbito de um sistema de

resolugio de conflitos que comporta, potencialmente, um processo com varias etapas.
» Potenciar uma redugio do niimero de processos resolvidos em fase de arbitragem.

92 Trata-se do esboco do conteudo a adotar nas referidas sessoes.

03 Considerando a execucio de projeto em curso apoiado pelo Fundo para a Promogio dos Direitos dos Consumidores — Eixo D —
onde este tipo de atividade nao se encontra prevista e a necessidade de executar as acoes af projetadas, a primeira sessdao de
informacdo a advogados devera apenas ocorrer a partir de julho de 2025.
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3.7 — Agdes de Rua.

Contexto

Formatadas e iniciadas em 2013, as a¢coes de rua foram suspensas em

2020, atendendo a crise pandémica, tendo sido retomada a sua execucao
em 2023.

Este tipo de a¢oes, com grande potencial de divulgagdo, tem-se afigurado
especialmente ajustado a difusio de informagao sobre a Rede de
Arbitragem de Consumo, o servico do TRIAVE e a coopera¢io com os
organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

Conteudo

Informacgiao sobre a Rede de Arbitragem de Consumo e o servico do
TRIAVE.

Informacao sobre a “arbitragem necessaria” nos conflitos de consumo.

Informagao sobre o servico do organismo autirquico de apoio ao
consumidor do municipio onde se realiza a agao.

Informacao sobre alguns direitos dos consumidores.

Formato

Agao de proximidade de grande interatividade com o publico — de
carater informativo, mas com uma vertente algo lddica — com a
participa¢ao de duas colaboradoras do TRIAVE (uma delas jurista) e de,
pelo menos, um técnico do organismo autirquico de apoio ao
consumidor do municipio onde se realiza a agao.

A acdo ¢ efetuada por regra num espago exterior — de preferéncia em
local de grande circulagio de transeuntes — podendo, no entanto,
também ser realizada no interior de um edificio no ambito de um evento,
como, por exemplo, uma feira ou exposicio.

A acgdo ¢ realizada, em principio, recorrendo a uma estrutura — um stand
ou uma tenda, por exemplo — ou veiculo apropriado a sua execugio
cedidos pelas camaras municipais.

Os colaboradores do TRIAVE e do organismo autarquico vao prestando
informagoes e, simultaneamente, efetuam perguntas, previamente
definidas, ao publico que se junta no local, entregando posteriormente
pequenos “brindes publicitarios” do Centro quando alguém responde a
uma das questoes que siao colocadas.

Neste tipo de agdes poderio, eventualmente, ser utilizados meios digitais
de transmissao de informagdo: utilizagdo de ecrd para visualizagio de
videos sobre a Rede de Arbitragem de Consumo e o TRIAVE e uso de
tablet para exemplificar como se pode apresentar um processo de forma
eletrénica.”

% No primeiro caso a sua realizacio depende em absoluto de condi¢bes atmosféricas favoraveis, facto que impede a sua
divulgacio antecipada, funcionando os referidos “brindes publicitirios”, de baixo custo e inspirados em preocupagdes
ambientais, como uma forma de atrair o publico.

5 A utilizagdo de ecra ¢ apenas possivel quando a acio ¢ realizada com base num stand ou num veiculo.
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Destinatarios ¢ Consumidores em geral.

e As agOes sao realizadas em colaboracio com as camaras municipais,

Cooperagio . T . .
nomeadamente com os organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

Execugio e Em 2025 preve-se, no minimo, a realizacao de uma agao de rua.

@

Objetivo

» Difundir informagao sobre:
¢ A Rede de Arbitragem de Consumo.
e A “arbitragem necessaria’ nos conflitos de consumo.

e O servigo do TRIAVE e dos organismos autarquicos de apoio ao consumidor.
Alguns direitos dos consumidores.

3.8 — Divulgagio nas Redes Sociais.

e Sendo as redes sociais um meio privilegiado de divulgacao, no final de
Contexto 2021 o TRIAVE passou a usar a aplicacao Facebook na divulgacio de
informagao sobre a sua atividade e a da Rede de Arbitragem de
Consumo.
Formato e Em 2025 continuara a ser utilizado o Facebook como ferramenta de
Meio de Difusao divulgacio de informagio em vérios tipos de formatos.*

@

Objetivo

AN

» Difundir informagdo sobre a atividade da Rede de Arbitragem de Consumo e do
TRIAVE.

% Nomeadamente em texto e imagem/video.
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3.9 — Divulgagao na Comunicagao Social.

e A divulgacio da Rede de Arbitragem de Consumo e do TRIAVE tem
Contexto também sido efetuada através da comunica¢io social de ambito
regional.”’
Formato o Recurso a press releases e a participacao do diretor ou outros colaboradores
Meio de Difusdo em entrevistas, nomeadamente nas radios locais.

@

Objetivo

» Difundir informagio sobre a atividade da Rede de Arbitragem de Consumo e do

TRIAVE.

3.10 — Execugio de Exposi¢io/Exibi¢io em Formato Video sobre a R.A.C. e o TRIAVE.

Contexto

O TRIAVE tem nos ultimos anos executado algumas exposi¢cdes em
formato video com vista a divulgagdo do seu servico e da Rede de
Arbitragem de Consumo.

No entanto, a informacao dos referidos videos encontra-se obsoleta e,
ademais, carece de ser diversificada.

Contetido %

Informacao sobre a Rede de Arbitragem de Consumo.
o A “arbitragem necessaria” nos conflitos de consumo cujo valor
nao ultrapasse € 5000 ou respeitem a servigos publicos essenciais.
o O funcionamento: procedimentos de RAL.
O As vantagens do sistema.

Informacio sobre o servico do TRIAVE.
o Itinerancia do tribunal arbitral.
o O funcionamento: procedimentos de RAL.

Podera ainda ser acrescentada ou executada em suporte digital préprio
informacao sobre o preenchimento do formulario para apresentagao de
processos, facto que obrigara a esperar pela entrada em funcionamento
da Plataforma RAL+.

7 Através da publicacdo de noticias ou da realizacio de entrevistas. Sem prejuizo, naturalmente, da cooperacio na

divulgacio a nivel nacional.

% Trata-se do esbo¢o do contetido, o qual pode sofrer alguns ajustamentos. A execu¢do da exposicao em formato video
estd prevista para o primeiro semestre de 2025.
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¢ Informacio por meios digitais a difundir na internet, nomeadamente no
sitio eletrénico e no Facebook do TRIAVE, bem como no ambito das
Meios de Difusio atividades de divulgacio.

¢ Ainformacao destina-se igualmente a ser difundida por outras entidades.

@

Objetivo

» Difundir informagido sobre a atividade da Rede de Arbitragem de Consumo e do
TRIAVE.

3.11 — Execugio e Distribuigao de Folhetos.

3.11.1 — Folhetos direcionados a consumidotes.

® A execucido de folhetos destinados a consumidores foi iniciada em 2012,
no ambito da campanha de divulgacio plurianual implementada nesse
ano, tendo posteriormente sofrido varias alteragoes de design e conteudo
e sido objeto de diversas tiragens.

® A execucio e distribuicao de folhetos continua a ter relevancia no ambito
da publicitacio do servi¢o por permitir atingir o objetivo de difusao de
informa¢ao a baixo custo a um publico consideravel — podendo, de
resto, ser direcionado — e pelo seu carater informativo complementar ao
ser distribuido nas a¢des de divulgacao presenciais.

¢ Em 2023 foram executados 7000 folhetos (tripticos) generalistas, 5000
numa primeira tiragem e posteriormente uma segunda de 2000 com o
novo design efetuado em julho de 2023 que atualizou a abrangéncia
territorial e populacional do Centro.

Contexto

¢ No entanto, sera necessaria uma nova tiragem de folhetos generalistas,
quer pela ampla distribuicio do material, que conduzira possivelmente a
uma rutura de stock, quer pela necessidade de atualizar informacao,
nomeadamente:
o Relativamente a prépria Rede de Arbitragem de Consumo.
o0 Quanto a denominacao dos centros de arbitragem de conflitos

de consumo no ambito da divulgagio do respetivo servigo:
TRIAVE-Ttibunal de Consumo.”

% Recomendagio da DGC e da DGP]J na reunido realizada em Lisboa no passado dia 14 de outubro.
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* Generalistas: destinados a divulgacdo de informa¢ao em toda a area de

Tipologia competéncia territorial do Centro.

¢ Direcionados: adequados a divulgaciao de informagao direcionada a um
municipio especifico.

o Generalistas/Referéncias:

o A Rede de Arbitragem de Consumo: elencando os centros de
arbitragem de conflitos de consumo com o respetivo contacto
telefénico e com a mengao de acesso ao respetivo enderego
eletronico através de www.triave.pt, clicando no item “Rede de
Arbitragem de Conflitos de Consumo”.

o Ao TRIAVE, ao seu objeto, a gratuitidade do seu servigo, a sua
area territorial, a sua direcio, telefone, fax, e-mail, sitio eletronico
— onde poderdo apresentar processos através do formulario
eletronico, ou solicitar informacdes — e ao seu horario de
atendimento.

o A cooperacio com os organismos autirquicos da sua area
territorial, as respetivas direcdes, contactos e a possibilidade de
apresentarem também processos junto destes organismos.

o A existéncia de arbitragem necessiria nos litigios de consumo
relativos a servigos publicos essenciais ¢ em todos aqueles cujo
valor nao ultrapasse € 5.000.

o Ao facto das decisGes arbitrais terem exatamente o mesmo valor
que uma sentenca judicial de um tribunal de primeira instancia.

o Utilizagago da nova denomina¢io no ambito da divulgacio:

oy riratiils TRIAVE/ Tribunal de Consumo.

¢ Direcionados/Referéncias:

o A Rede de Arbitragem de Consumo.

o Ao Centro, a0 seu objeto, a sua direcio/contactos (telefone, fax,
e-mail, sitio) e ao facto de este possuir competéncia territorial
para esse municipio.

o Ao trabalho em rede com os organismos autarquicos de apoio ao
consumidor e de que os consumidores podem solicitar
informagoes ou apresentar processos NO Organismo autarquico
de apoio ao consumidor da autarquia a que se refere o folheto,
presencialmente ou através de formulario eletrénico disponivel
no site do municipio.

o A direcio e contactos do organismo municipal e respetivo
horario de atendimento.

o A existéncia de arbitragem necessaria nos litigios de consumo
relativos a servigos publicos essenciais e em todos aqueles cujo
valor nao ultrapasse € 5.000.

o Ao facto das decisoes arbitrais terem o mesmo valor que uma
sentenca judicial de um tribunal de primeira instancia.

o Utllizagio da nova denomina¢io no ambito da divulgacdo:
TRIAVE/ Tribunal de Consumo.
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Cooperagio

(distribuigido)

e Para além da entrega de folhetos aos consumidores diretamente pelo
TRIAVE — desde logo no ambito das atividades de divulgacio que
desenvolve — existirda a cooperagao na distribuicao com varias entidades,
nomeadamente com os municipios, sobretudo com os “CIAC”, e com
aquelas entidades ou organismos em cujas instalagoes se realizam sessoes
de informagao presenciais.

Execugio

e A distribuicao de folhetos — nomeadamente do stock ainda existente —
sera efetuada:

o Por entrega em qualquer local que se entenda adequado a efetuar
este tipo de divulgacao.

o Pelos municipios, nomeadamente através dos organismos
autarquicos de apoio ao consumidor.

o Nas acbes de divulgagao efetuadas pelo Centro, nomeadamente
nas sessOes de informacdo de proximidade, nas sessoes
educativas e nas acoes de rua.

O Pelas entidades em cujo local se realizam a¢oes de divulgagiao (em
que se entreguem folhetos para posterior distribui¢ao).

® Pretende-se executar, em 2025, uma nova tiragem do folheto generalista
com atualizagcdes de conteido, bem como efetuar o design e execu¢ao
de, pelo menos, um folheto direcionado (possivelmente com tiragem
limitada a 1000 exemplares).

3.11.2 — Folhetos direcionados a profissionais/empresarios.

Contexto

* A execucao de folhetos direcionada a empresarios foi iniciada em 2013,
com a intengdo de potenciar adesdes plenas ao Centro e de divulgar o
seu servico junto das pequenas e médias empresas.

e A partir de 2019, conforme ja referimos, a adesao plena perdeu muito do
seu significado e importancia para a Rede de Arbitragem de Consumo.

e Assim sendo, no primeiro semestre de 2023 foi alterado o design e
conteido deste tipo de folheto, e efetuada uma tiragem de 1000
exemplares, o qual passou a incidir especialmente no funcionamento da
Rede de Arbitragem de Consumo e na existéncia da arbitragem
necessaria.

e Porém, o conteido deste tipo de folheto necessita de ser atualizado,
nomeadamente apos a extensio da competéncia territorial do TRIAVE
em julho de 2023.
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¢ Referéncias:
o A Rede de Arbitragem de Consumo.
o A denominacio “TRIAVE - Tribunal de Consuma”.
o A unidirecionalidade do sistema.
o A existéncia de um servico informativo, no 4mbito do Direito do
Consumo, ao dispor dos profissionais.
A “arbitragem necessaria”.
A atividade do TRIAVE, a gratuitidade do servico e aos
contactos (telefone, fax, e-mail, sitio eletronico).
o Aos procedimentos de resolu¢io dos conflitos de consumo.
o Ao facto das decisGes arbitrais terem o mesmo valor que uma
sentenca judicial de um tribunal de primeira instancia.
o A competéncia territorial do TRIAVE.
o A possibilidade de adesio plena ao Centro.

O

Conteudo

(@]

Cooperagio e Para além da entrega de folhetos aos profissionais diretamente pelo
TRIAVE — nomeadamente nas sessoes de informaciao — ¢ solicitada a
(distribuigao) cooperac¢ao na distribuicio as associagoes empresatiais € aos municipios.

e A distribuicao de folhetos — do stock ainda existente — sera efetuada:
O Nas sessoes de informagao a profissionais.
O Em cooperacio com as associagoes empresarials € com Os

municipios, através destas entidades.
Execugio
® Pretende-se ainda efetuar uma altera¢ao do design/contetdo do folheto,
bem como uma nova tiragem, atendendo a necessidade de atualizacio da
informacao do folheto, nomeadamente quanto a competéncia territorial

do TRIAVE.

@

Objetivos
» Difundir informagio junto dos consumidores sobre:

¢ A Rede de Arbitragem de Consumo e a “arbitragem necessaria”.

e O servico do TRIAVE e o servico dos organismos autarquicos com quem o
Centro trabalha em rede.
A possibilidade de apresentarem processos presencialmente no CIAC a fim de
serem encaminhados eletronicamente para o TRIAVE.

e A possibilidade de se apresentarem processos em linha.

» Difundir informagao junto dos profissionais, nomeadamente no 4mbito das pequenas e
médias empresas, sobre:

e O funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo e a “arbitragem
necessaria”.

e O servigo do TRIAVE, designadamente da existéncia de um servigo informativo
no ambito do Direito do Consumidor.

e A figura da adesio plena.
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3.12 — Distribuigdao de Disticos de Aderente Pleno.

e Em outubro de 2020 foi criado pela DGC um novo logotipo para a
Rede de Arbitragem de Consumo, tendo sido posteriormente efetuado,
em conformidade, um novo design e uma alteragiao de conteddo para o
distico de aderente pleno.

()]
CENTROS DE ARBITRAGEM
(! 2) R n L | Resolugdo Alternativa de Litigios de Consumo

RESOLUCAO DE CONFLITOS
DE CONSUMO

Empresa aderente

Contexto
Uma justica:
- Simples

« Rapida
« Acessivel

Resolugdo de conflitos através de Mediagdo, Conciliagdo e Arbitragem

TRIAVE - Centro de Arbitragem de Conflitos
de Consumo do Ave, Timega e Sousa
o)

Sede: Rua Capitdo Alfredo Guimarses, n® 1
TRIAVE (9 RAL 4800-015, Guimardes
om0 oe maRACE CENTROS Telefone: 253422410
B0 M TACA T SOV DE ARBITRAGEM 5:,:,;’;:, algtriavept
Site: www.triave pt

e O TRIAVE continua a receber grande numero de adesdes plenas por
parte das empresas, sendo, portanto, necessaria a distribuicao de
disticos.”

¢ Em 2025 continuarao a ser enviados disticos em formato digital, por via

Execugio L .
s eletronica, para as empresas que adiram ao TRIAVE.

@

Objetivo

» Permitir que os agentes econémicos publicitem devidamente nos
estabelecimentos a adesio plena ao TRIAVE.

70 Com a institui¢do da “arbitragem necessaria”, em 2019, nos conflitos de consumo que nio excedam € 5.000, as referidas
adesoes traduzem-se, na pratica, em obrigarem também as empresas que as efetuaram a sujeitar a decisdo arbitral os litigios
situados entre aquele valor e € 30.000.
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4 — Formagao e Atividades Formativas.

4.1 — Formagdo Programada/Setvigos Publicos Essenciais.

e Atividades formativas executadas pela ANACOM, ERSE, ERSAR e
Contexto AMT no ambito dos respetivos programas de formagido. nos termos
previstos nos protocolos de cooperacio (clausula 7.°n.° 1 e 2)."

¢ Os colaboradores do TRIAVE — afetos a prestacao de informacio e ao
servico de mediacao — participarao em 2025 nas a¢des de formacao que
forem realizadas pelas entidades reguladoras e que lhes sejam dirigidas
ou programadas na Plataforma do Conbecimento como formacio a realizar

Contexto nesse ano, no ambito do disposto nos protocolos de cooperacio.

* Em 2025, o TRIAVE potenciara ainda a participa¢ao dos arbitros nas
acoes formativas, no ambito dos servicos publicos essenciais,
nomeadamente naquelas que lhes sejam especificamente dirigidas.

Con

Objetivo

» Promover a otimizagdo do setvico do TRIAVE no que se refere a respetiva

qualidade/especializagdo no 4mbito dos servigos publicos essenciais.

4.2 — Formagio Externa.’

¢ Desde 2013 que o TRIAVE tem atribuido uma grande relevancia a
participacdo dos seus colaboradores em iniciativas, relacionadas com a
sua atividade, com importancia formativa e que permitam uma
atualizacdo de conhecimentos.

Contexto

e Em 2025, o TRIAVE continuara a promover a participacio dos seus

colaboradores em atividades organizadas por outras entidades —
Participagio nomeadamente, agdes formativas, conferéncias, seminarios, etc. — que se
afigurem relevantes para o servico do Centro, potenciando a sua
formaciao continua.

T Em 2023, a ANACOM criou e implementou a Plataforma do Conbecimento que se afigura uma ferramenta facilitadora no
ambito da formacao dos colaboradores dos centros de arbitragem de conflitos de consumo ao permitir que o programa
formativo se realize online (e-learning).

72 Referimo-nos a participacio dos colaboradores em atividades formativas que ndo sao da iniciativa do TRIAVE, nem
programadas pelas entidades reguladoras.
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@

Objetivo

» Promover a otimizagio do servigo do TRIAVE.

4.3 — Formagio Interna.”

Contexto

Acgoes formativas, de cariter especifico ou especializado, iniciadas em
2011.

No final de 2023, o TRIAVE iniciou um novo ciclo neste ambito da
formaciao interna com um formato de acdo formativa de carater
tedrico/pratico baseado na analise da jurisprudéncia da Rede de
Arbitragem de Consumo.

A referida agdo formativa versou na analise da jurisprudéncia relativa a
aplicacao do regime juridico dos direitos dos consumidores na compra e
venda de bens, conteudos e servicos digitais (Decreto-Lei n.° 84/2021,
de 18 de outubro).

Pretende dar-se seguimento a este novo tipo de ag¢des formativas de
carater algo inovador.

Conteudo 7

Analise da jurisprudéncia da Rede de Arbitragem de Consumo no
ambito da aplicacio do regime juridico da Lei das Comunica¢oes
Eletrénicas (Lei n.° 16/2022, de 16 de agosto).”

Formato ™

Agao formativa com as seguintes carateristicas:
o Intervengbes e participagdes em formato misto (presencial e
distancia).
O Recurso a apresentagao através de power point preferencial.
o Carater pratico e interativo/colocacao de questdes relativas
pratica dos CACC e dos CIAC.

ISY

[S%

73 Com a referéncia a “interna”, pretende-se demarcar este tipo de atividades formativas das restantes porquanto este
género de formagao ¢ da iniciativa do TRIAVE.

7 O conteudo assinalado ¢ meramente hipotético, podendo ser alterado em func¢io de um qualquer objetivo formativo
prioritario devido a varias circunstancias — nomeadamente a eventual ocorréncia de alguma alteracio legislativa importante
ou de uma qualquer nova conflitualidade tipica que torne conveniente uma a¢do formativa sobre a matéria — ou mesmo
pela possibilidade de esta sessdo ser ainda realizada em dezembro de 2024.

7> Hsta acdo formativa podera funcionar, de resto, como um complemento pratico da disponibilizacdo, por parte da
ANACOM, de formagio sobre esta matéria na Plataforma do Conhecimento.

76 Trata-se do formato a propor a(s) entidade(s) ou formador(es) que, eventualmente, venha(m) a colaborar na realizacao
da acdo formativa, podendo este, portanto, ser alterado.
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Colaboradores dos centros de arbitragem de conflitos de consumo.
Destinatarios
Técnicos dos organismos autarquicos de apoio ao consumidor.
A agao formativa podera ser efetuada em cooperagdo com outras
Cooperagao entidades, nomeadamente a DGC ou as entidades reguladoras.”
~ Execucao de uma agao formativa interna em 2025 nos termos supra
Execucio - 5
indicados.

Con

Objetivos

Manter a eficiéncia e a qualidade do servigo dos centros de arbitragem de conflitos de

consumo.

Promover a otimizagdao da Rede de Arbitragem de Consumo.

Reforgar o “trabalho em rede” com os organismos autarquicos ao consumidor da sua
area territorial, bem como a qualidade dos respetivos servigos.

4.4 — Agoes Formativas/Execugido do TRIAVE.

Contexto

Acgoes formativas iniciadas em 2011, tendo como destinatarios os
colaboradores dos organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

Sio agles formativas executadas ao abrigo do modelo de cooperagao
implementado com os “CIAC” — a que nos referiremos no ponto 6.3 —e
absolutamente fundamentais 2 manutencao da eficiéncia do trabalho
“em rede” funcionalmente estruturado estabelecido com estes
Organismos.

Conteudo

Conteudo variavel em funcao de razoes de servico do TRIAVE ou das
necessidades dos servicos dos organismos autarquicos de apoio ao
consumidot.

Em 2025 devera ser reforcada a vertente formativa relativa a rececao e
encaminhamento de processos para o TRIAVE, nomeadamente no
ambito da utilizacio da Plataforma RAL+ e das alteracdes ao
Regulamento Harmonizado.

77 A definir aquando da preparacio da agdo da formativa.
8 Se nio se realizar a referida acio formativa relativa a comunicagdes eletronicas em dezembro de 2024, esta sera realizada

no primeiro semestre de 2025.
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¢ Formato 1: A¢Ges formativas gerais:

o Execugao presencial ou a distancia.
o Carater interativo.
o Eventual recurso a apresenta¢ao através de power point.
o Possibilidade de configura¢do como reuniao de trabalho.
Formato
¢ Formato 2: A¢bes formativas personalizadas:
o Execugdo presencial.
O Personalizada.
o Eventual estagio de curta duragao no TRIAVE.
e Técnicos dos organismos autarquicos de apoio ao consumidor:
L o A todos os técnicos dos varios organismos autarquicos, no caso
Destinatarios

das a¢bes formativas gerais.
O Apenas a um ou varios técnicos de um organismo autarquico em
particular, no caso das acoes formativas personalizadas.”

e Prevé-se que em 2025, no ambito da relagao funcionalmente estruturada
estabelecida com os organismos autarquicos de apoio ao consumidor da
area territorial do TRIAVE, sejam realizadas, pelo menos, uma acio
formativa geral e uma acio formativa personalizada.

¢ A oportunidade da realizagio de agoes formativas do primeiro tipo,

nomeadamente no ambito da rece¢do e encaminhamento de processos,
Execugido depende de varias circunstancias relacionadas com a necessidade de
afinagbes procedimentais decorrentes, desde logo, da futura
implementagao da plataforma RAL+ ou das esperadas alteragoes ao
Regulamento Harmonizado.

¢ Quanto as a¢des formativas personalizadas, a sua realizagao depende das
necessidades particulares que alguns CIAC possam apresentar no
proximo ano.

Con

Objetivos

Conservar a eficiéncia/qualidade do trabalho em rede e da cooperagio funcionalmente
estruturada estabelecida com os CIAC.

Otimizar o encaminhamento de processos para o TRIAVE e a respetiva acessibilidade
e proximidade do servigo.

7 HEstas acOes formativas sio, por regta, realizadas por circunstancias circunscritas a esse mesmo organismo: por exemplo,
alargamento da competéncia territorial do Centro a um novo Municipio que dispée de um CIAC e consequente
necessidade de o integrar na rede, cria¢do de um novo organismo autirquico num Municipio da area territorial do Centro,
substitui¢do de técnicos, impossibilidade de um funcionario participar numa agdo formativa de carater geral realizada pelo
Centro com fundamental importincia para o servico, etc.
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5 — Gabinete RACE.

Servigo/Estrutura

RACE

REDE DE APOIO AO CLIENTE BANCARIO

Servigo de Apoio Servigo de Apoio
Generalista Especifico

Servigo de Atendimento Permanente

Contexto

Em 2021 o TRIAVE passou a integrar a agora denominada Rede de
Apoio ao Cliente Bancario (RACE) no ambito de um projeto, apoiado
pelo Fundo para a Promogio dos Direitos dos Consumidores, cuja execugao
terminou em dezembro de 2022.

Foi, assim, criado o Gabinete RACE do TRIAVE, o qual se manteve em
funcionamento mesmo apds o termo da execug¢ao do referido projeto.

Em 1 de setembro de 2023 iniciou-se a execu¢do de novo projeto no
ambito da RACE, apoiado pelo Fundo para a Promocao dos Direitos dos
Consunridores., o qual terminou a 31 de agosto de 2024.

Nao obstante, o Gabinete RACE do TRIAVE permaneceu em
funcionamento apos o termo da execugdao do projeto, pretendendo-se
manter este servico em 2025 no caso de ser aberta brevemente uma
nova fase de candidaturas para este efeito.

Autonomizagao

O servico do Gabinete RACE devera continuar a manter-se de forma
autonomizada em relacio a atividade do TRIAVE no ambito do seu
servico nuclear — a resolucdo de conflitos de consumo através da
mediacao, conciliagdo e atrbitragem — bem como do seu servico
informativo relativamente a outras questoes relacionadas com o direito
do consumo.
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Fungdes

Fungoes exercidas pelo Gabinete RACE: *

o

Informar o consumidor sobre os seus direitos e deveres em caso
de risco de nio cumprimento do contrato de crédito e no
ambito do procedimento extrajudicial de regularizagdo de
situagoes de incumprimento (PERSI).

Apoiar o consumidor na andlise das propostas apresentadas pelas
institui¢oes de crédito no ambito do plano de agao para o risco
de incumprimento (PARI) e do procedimento extrajudicial de
regularizacdo de situacbes de incumprimento (PERSI),
desighadamente quanto a adequagdo dessas propostas a sua
situacao financeira, a0s seus objetivos e as suas necessidades.
Acompanhar o consumidor aquando da negociagao, entre este e
as institui¢oes de crédito, das propostas apresentadas no ambito
do PARI e do PERSIL

Apoiar o consumidor na avaliagio da sua capacidade de
endividamento.

Prestar informacdes aos consumidores em matéria de
endividamento e sobre-endividamento.

Melhorar os conhecimentos financeiros dos consumidores
através da prestacao de informacao e de formacao financeira
especialmente direcionada.

Prestar todas as informagdes que sejam solicitadas pelos
consumidores no ambito dos contratos de crédito e das
respetivas obrigagdes contratuais.

Prevenir situagdes de incumprimento contratual no ambito dos
contratos de crédito e o endividamento das familias.

Divulgar a RACE na sua area territorial e garantir aos
consumidores da sua area de competéncia a gratuitidade,
acessibilidade e proximidade do respetivo servigo.

Funcionamento

A futura candidatura no ambito da Rede de Apoio ao Cliente Bancario
pretendera manter em funcionamento o Gabinete RACE em 2025 com
as valéncias que o tém caraterizado, nomeadamente:

o

(@]

(@]

Ser constituido por uma equipa altamente qualificada, com
grande flexibilidade e interativa.

Manter um servico com um elevado grau de qualidade,
atendendo ao nfvel de competéncia da equipa e estrutura de
funcionamento que se pretende conservar.

Conservar um servico personalizado e com elevado grau de
privacidade: de forma a responder, com respeito pela sua
privacidade, as necessidades especificas do consumidor no que
concerne a sua solicitacio de informacdo, apoio ou
acompanhamento.

80 Previstas na Secgio II e na Seccio III do Capitulo IV do Decteto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro, alterado pelo
Decteto-Lei n.° 70-B/2021, de 6 de agosto.
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o Proporcionar um servico de facil acessibilidade, atendendo as
seguintes carateristicas:

v" Disponibilizagio de atendimento telefénico através de
numero especifico.

V" Atendimento presencial, podendo ser itinerante em
situa¢Oes que o justifiquem.

v" Video-atendimento.

V" Possibilidade de utilizacio do correio eletronico.

v Possibilidade de utilizagio do servico postal.

. O Manter um servigco com elevada disponibilidade:
Funcionamento

v" Horério de atendimento presencial extremamente alargado

(continuagio) (45 horas semanais).

v Grande disponibilidade, amabilidade e sensibilidade no
atendimento, por parte dos colaboradores, sobremaneira em
situagdes em que estejam em causa cfetivas situacOes de
endividamento.

O Preservar a autonomizacio do Gabinete RACE em relacio ao
servico nuclear — a resolucao de conflitos de consumo — e ao
servico informativo no ambito do Direito do Consumidor,
nomeadamente com um registo autonomizado da respetiva
atividade, de forma a evitar ou a minimizar um eventual impacto
negativo no normal funcionamento do Centro.

e DManter e otimizar em 2025 uma ampla divulgacio do servico do

Divulgagio . . .
gas Gabinete RACE junto dos potenciais utentes.
¢ Reforcar em 2025 a cooperagao do Gabinete RACE com varias
entidades com especial importancia para o seu servico, nomeadamente
- com os municipios, particularmente com os “CIAC” e agao social das
Cooperagio

camaras municipais, com as instituicbes particulares de solidariedade
social e com as outras entidades que integram a Rede de Apoio ao
Cliente Bancario.

@

Objetivos

Informar, aconselhar, apoiar e acompanhar os consumidores no ambito das obrigagdes

decorrentes de contratos de crédito.

Divulgar e disponibilizar um servico de grande acessibilidade no Ambito do apoio ao
cliente bancario.

Prestar de formagio financeira aos consumidores.
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6 — Cooperagao.

6.1 — Cooperagio/Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo.

Contexto

® A cooperacio entre os varios centros de arbitragem de conflitos de
consumo afigura-se fundamental para a consolidagao e otimiza¢ao da Rede
de Arbitragem de Consumo, sendo que o TRIAVE pretende continuar a
potenciar e a dinamizar essa colaboragao.

Cooperagao

Iniciativas

¢ Implementacido de um Conselho de Arbitragem de Consumo.

@)

Em 2025 pretende-se cooperar com o0s restantes centros de
arbitragem de conflitos de consumo, bem como com a DGC e a
DGPJ, na eventual implementacio de um Conselho de
Arbitragem de Consumo.

A criacdao deste organismo foi sugerida por todos os centros de
arbitragem de conflitos de consumo nas audiéncias concedidas a
Rede de Arbitragem de Consumo em 20/08/2024 pela Senhora
Secretaria de Estado da Justica, Dr.* Maria José Barros, e em
11/09/2024 pelo Senhor Secretirio de Estado da Economia,
Eng.° Joao Rui Ferreira.

O organismo teria como funcdo, fundamentalmente, sugerir
formas concretas de otimizacao da Rede de Arbitragem de
Consumo.

A implementagdo do referido organismo afigura-se, na nossa
opinido, cada vez mais, essencial ao bom funcionamento da
Rede de Arbitragem de Consumo.

Pretende-se apresentar um esbo¢o da sua composicao e
funcionamento.

¢ Regulamento Harmonizado e harmonizagao procedimental.

@)

o

O TRIAVE pretende continuar a contribuir, em cooperagao
com os restantes centros de arbitragem de consumo, para a
atualizagdo e adequagao do Regulamento Harmonizado, bem
como para a implementagiao do respetivo processo de alteracdo
em curso, promovido pela DGC e pela DGP]J, tendo em vista a
atual realidade da Rede de Arbitragem de Consumo e a
otimizac¢ao do sistema.
O TRIAVE continuara, de resto, a potenciar iniciativas de
harmonizacio de procedimentos na Rede de Arbitragem de
Consumo, nomeadamente quanto as seguintes vertentes:

v" Tramitagio processual.

V" Classificacio estatistica.

v" Reporte de informacio.

V" Avaliagio de desempenho.
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o Reunioes de Diretores.

o O TRIAVE continuara a participar, em 2025, nas reunides de
diretores dos CACC e a promover a sua realizacao.

O As reunioes de diretores sao de fundamental importancia para a
discussdao de assuntos relacionados com a atividade dos CACC
no ambito da harmoniza¢do procedimental e para a sugestdao de
implementa¢iao de medidas que otimizem a Rede de Arbitragem
de Consumo.

e Bolsa de Arbitros.

o O TRIAVE continuara a colaborar, com os restantes centros de
arbitragem e com a Direcio-Geral do Consumidor, no ambito
da bolsa nacional de arbitros de consumo.

o Sera também potenciada, conjuntamente com 0s Outros centros
de arbitragem de conflitos de consumo, a participacio dos
juizes-arbitros em encontros nacionais e atividades formativas.

e Tramitacdo de processos.

o Em 2025 o TRIAVE continuara a cooperar com 0s outros
centros de arbitragem de conflitos de consumo na rece¢ao, envio
e tramitacao de processos, tarefas que se espera que venham a
ser futuramente facilitadas com a implementacao da Plataforma
RALA+.

O Refira-se que essa colaboragdo abrange ainda a possibilidade das
partes ou das respetivas testemunhas serem ouvidas através de
sistema de video, nas instalacbes do TRIAVE, em sede de
mediagao, conciliagio ou arbitragem efetuadas noutro centro.

Cooperagao
Iniciativas

(continuagio)

e Visao de conjunto e sistematica da Rede de Arbitragem de Consumo.

o O TRIAVE pretende continuar a promover uma visao de
conjunto e sistematica da Rede de Arbitragem de Consumo,
nomeadamente através das seguintes agoes:

v Potenciar e participar na realizacgio de atividades
conjuntas dos CACC, como, por exemplo, conferéncias.

v" Prosseguir com uma campanha de divulgacio centrada
na Rede de Arbitragem de Consumo e nio apenas no
servico do TRIAVE.

v" Organizar  acdes  formativas  direcionadas  aos
colaboradores de todos os centros de arbitragem de
conflitos de consumo.

e Potenciar a partilha e transparéncia.
o O TRIAVE disponibiliza-se a partilhar com os outros centros de
arbitragem de conflitos de consumo:

V' As suas estratégias de otimizacio do servico.

v As suas estratégias de divulgacio.

V'O funcionamento do modelo de cooperagio estruturada
que implementou com os CIAC.

v Os seus suportes de divulgacio, nomeadamente design de
folhetos ou cartazes, power points ou videos.
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@

Objetivo

» Consolidar, harmonizar, reforgar e otimizar o desempenho da Rede de Arbitragem de

Consumo.

6.2 — Cooperagio/Entidades Reguladoras dos Servigos Publicos Essenciais.

® Os Protocolos de Cooperagio celebrados entre os centros de arbitragem

de conflitos de consumo e a ANACOM, ERSE, ERSAR ¢ AMT — no
Contexto ambito do disposto nos artigos 4.°-A e 4.°-B da Lei n.° 144/2015, de 8 de
setembro — estabeleceram os critérios para uma cooperagao continua e
funcionalmente estruturada.

e Em 2025, o TRIAVE cooperara com as supramencionadas entidades
reguladoras, empenhando-se em cumprir com rigor as obrigacOes af
estabelecidas.

Cooperagio

e Como referimos no ponto 4.3, ¢ previsivel que o TRIAVE venha a
cooperar com uma das entidades reguladoras com vista a realizagao de uma
agio formativa interna.”

@

Objetivo

> Reforgar e otimizar o desempenho da Rede de Arbitragem de Consumo.

6.3 — Cooperagio/Otrganismos Autarquicos de Apoio ao Consumidor.

o No exercicio da sua atividade, o Centro coopera com as estruturas ou Sservigos
antdrquicos de apoio ao consumidor da sua drea geografica (...)» (art.” 2.° n.° 3 do
Regulamento Harmonizado).

Contexto

e O TRIAVE, desde o inicio do seu funcionamento, em 1997, sempre
cooperou estreitamente com os organismos de apoio ao consumidor e
posteriormente, em 2011, foi implementado um modelo de cooperagao
funcionalmente estruturada, que tem permitido excelentes resultados, o
qual necessita de ser continuamente aprofundado, atualizado e afinado.

81 Como referimos, trata-se de uma acio formativa realizada por iniciativa do Centro.
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Contexto

(continuagio)

Atualmente, o TRIAVE coopera com 16 organismos autarquicos de apoio
ao consumidor, sendo que a referida cooperagdo otimiza a capacidade e a

eficiencia dos CIAC e do servico do TRIAVE.

A referida cooperacao abrange varias vertentes da atividade do Centro,
nomeadamente:
o O servico nuclear: tramitacao dos
reclamagdo remetidos para o Centro.
O A assessoria juridica permanente.
o A realizagao de atividades de divulgacao conjuntas.
o A execucao de ac¢oes formativas.

de

processos

A cooperagao dos centros de arbitragem de conflitos de consumo com os
organismos autarquicos de apoio ao consumidor é, de resto, fundamental
para a otimizagdo do sistema, porquanto estes sao uma via privilegiada de
acesso dos consumidores a Rede de Arbitragem de Consumo, sobretudo
para os consumidores idosos.

Assim sendo, em 2025 pretende-se reforcar a acessibilidade e proximidade
do servico do TRIAVE aos consumidores da sua 4rea territorial
otimizando a rece¢ao e encaminhamento de processos por parte dos CIAC.

Cooperagio

Em 2025, o TRIAVE pretende prosseguir, obviamente, com o modelo de
cooperagao estruturada que estabeleceu com os organismos autarquicos de
apoio ao consumidor.

O modelo de cooperacio implementado, assente no aproveitamento de
sinergias, privilegia a efetiva competéncia e voca¢ao de ambos os tipos de
entidades, direcionando os CIAC para a informag¢ido e apoio aos
consumidores e o TRIAVE para a tramita¢ao de processos e resolugao de
conflitos de consumo nos termos da Lei RAL.

Esse aproveitamento de sinergias, possibilita, assim, uma deslocalizagao e
proximidade do servico do Centro, permitindo a muitos consumidores
intentarem processos no TRIAVE — e acederem desta forma a Rede de
Arbitragem de Consumo — através da sua apresentagao nos CIAC.

: i @
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Cooperagio

(continuagao)

Refira-se que a deslocalizacdo e proximidade do servico do TRIAVE ao
utente mantém-se potencialmente durante a tramitagdo do processo
porque ¢ disponibilizada — quer mediante o envio periédico de mapas
relativos a tramitag¢ao, quer, a todo o tempo, mediante solicitacio
telefonica ou escrita — informagdo ao organismo autarquico sobre o
estado dos processos que remeteu e¢ o consumidor pode, portanto,
deslocar-se ao CIAC para ser esclarecido sobre o estado do seu processo
no local onde o apresentou.

Em 2025 pretende-se reforgar e introduzir afinagdes neste modelo de
deslocalizagao, proximidade e acessibilidade do servigo, nomeadamente:

o Ajustando o modelo de cooperagao funcionalmente estruturada a
implementacao da Plataforma RAL+.

o Introduzindo afinagdes procedimentais que possam decorrer da
entrada em vigor das alteragoes ao Regulamento Harmonizado.

o Através de um servigo de apoio itinerante do TRIAVE aos CIAC
— efetuado por um colaborador do servico de atendimento do
Centro — de forma a otimizar o atendimento dos organismos
autarquicos no ambito do atendimento presencial relativo a
apresentacao de processos.

Pretende-se igualmente continuar a aprofundar o modelo de cooperagao
implementado, designadamente:

o Dando continuidade a implementagao e ajustamento do modelo
de cooperagao funcional em organismos autirquicos que apenas
recentemente tenham comegado a cooperar com o TRIAVE.

o Implementando o modelo de cooperagio em organismos
autarquicos que eventualmente venham a cooperar com o
TRIAVE em 2025 por forca do alargamento da competéncia
territorial do Centro em 2023.

o Continuando a divulgar a cooperagao entre o TRIAVE e os
CIAC através de varios meios e em particular:

v Mantendo e atualizando informacio sobre o modelo de
cooperag¢ao no site eletronico.

v Potenciando  a  apresentacgio  de  informagcio,
tendencialmente harmonizada, nos sites dos municipios
sobre a cooperacao dos CIAC com o Centro ¢ a Rede de
Arbitragem de Consumo.

v" Dando continuidade 2 execucio e utilizagio de ro/l-ups
publicitando a cooperacio entre o TRIAVE e os
organismos de apoio ao consumidor.

v Promovendo a avaliagio do desempenho do TRIAVE
pelos CIAC através de formulario adequado.
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@

Objetivos

Prestar um servigo de grande acessibilidade e proximidade, no dmbito da resolugdo de
conflitos de consumo, aos consumidores/municipes da area territorial do Centro.
Maximizar a capacidade e eficiéncia do TRIAVE e dos organismos autarquicos.
Consolidar, reforgar e divulgar a Rede de Arbitragem de Consumo.

6.4 — Cooperagdao/Municipios e Comunidades Intermunicipais.®

e Considerando que um dos associados fundadores do Centro foi a
Associa¢ao de Municipios do Vale do Ave (AMAVE) — com quem foi
desde logo celebrado um protocolo de cooperagao — foi estabelecida
desde o inicio do seu funcionamento uma estreita e continua
colaboragao com os municipios.

Contexto e Na realidade, a colaboracio do TRIAVE com os municipios nio se

limita apenas a cooperagdo com 0s organismos autarquicos de apoio ao

consumidor, desde logo porque ha municipios que nao possuem
“CIAC”

¢ De resto, recentemente, em 21/10/2024, foi celebrado um protocolo de
cooperacao com a Comunidade Intermunicipal do Ave.

¢ Em 2025 pretende-se manter e reforcar a coopera¢ao com os municipios
sendo esta fundamental para a existéncia de uma efetiva justica de
proximidade no ambito do Direito do Consumidor.

e De facto, a cedéncia de instalagoes efetuada pelas camaras municipais
para a realizacdo de audiéncias de julgamento no ambito da itinerancia
do tribunal arbitral do TRIACVE ¢ essencial no que respeita ao acesso a
justica por parte dos respetivos municipes/consumidores.

Cooperagio e Em 2025 serio, de resto, iniciadas diligéncias junto da Comunidade

Intermunicipal do Tamega e Sousa no sentido de propor a celebragao de
um protocolo de cooperacio e financiamento.

e Espera-se também, em 2025, iniciar uma colabora¢ao com os municipios
de Castelo de Paiva, Pacos de Ferreira e Penafiel.

® Refira-se, ainda, que igualmente se pretende manter uma estreita
colaboragao com os servicos da agdo social das camaras municipais,
especialmente no ambito do Gabinete RACE.

82 Para além, naturalmente, da cooperagio especifica com os organismos autirquicos de apoio ao consumidor.
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Con

Objetivos

» Consolidar e reforgar a Rede de Atbitragem de Consumo.

» Prestar um setvigo eficiente e de proximidade no 4mbito do acesso 2 justi¢a por parte
dos consumidores/municipes.

» Consolidar e reforgar a Rede de Apoio ao Cliente Bancario.

Contexto

6.5 — Cooperagio/Outras Entidades.

O TRIAVE ¢ um centro de arbitragem de conflitos de consumo com um
carater de proximidade a populagio abrangida pela sua area de
competéncia territorial, com uma postura de abertura a comunidade e
com um perfil cooperante, estabelecendo relacdes e colaboragio com
uma multiplicidade de entidades.

Cooperagio

Conforme resulta, de resto, deste Plano de Atividades, o TRIAVE
colaborara em 2025 com varios tipos de entidades para além das
suprarreferidas neste ponto 6.

Desde logo cooperara, naturalmente, com a Direcio-Geral do
Consumidor e com a Dire¢ao-Geral da Politica de Justica enquanto
entidades coordenadoras e supervisoras da Rede de Arbitragem e
Consumo.

Sera de referir ainda a continuidade da cooperagio prevista com as
associagdes empresariais, descrita nos pontos 3.5 e 3.11.2, e destacar a
planeada colaborag¢ao com a Ordem dos Advogados em 2025 detalhada
no ponto 3.6.

De referenciar também, no que respeita ao encaminhamento de
processos para o TRIAVE, a cooperagio com as associagoes de
consumidores e com as entidades reguladoras ou fiscalizadoras de
atividades que originam conflitos e consumo.”

Como transparece do conteddo do presente plano de atividades,
especialmente na parte que respeita a divulgacio, o TRIAVE continuara
a colaborar, em 2025, com uma multiplicidade de entidades publicas e
privadas, estabelecendo colaborag¢des “ad ho” com juntas de freguesia,
IPSS, escolas secundarias etc.

83 Para além daquelas cujo dmbito setorial respeita aos servigos publicos essenciais ¢ a que ja nos referimos. Mencione-se, a
este proposito, a também ja referida cooperagao com a CMVM no ambito do protocolo celebrado em 2023.
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e Acresce que o carater cooperante, participativo e de partilha do TRIAVE
se estende igualmente a entidades RAL e organizagdes internacionais,
carateristica a qual também se pretende dar continuidade em 2025.

Cooperagio ° Pretende—'se ainda, em 2025, potenciar a  cooperagdo  com

estabelecimentos de ensino supetiof.

continuagao iy , . . .

( ¢ao) e Por ultimo, refira-se que para além das atividades particularizadas neste
documento, o TRIAVE podera ainda cooperar com iniciativas de outras

entidades — nomeadamente de divulgagio — com carater regional,
nacional ou transfronteirico para as quais se afigure ajustada a sua
cooperagao.

Con

Objetivos

» Reforgo e divulgagao da Rede de Arbitragem de Consumo.
» Conservar e reforgar uma postura participativa e de abertura 2 comunidade.

Tendo como objetivo prioritario ndo descurar a sua atividade nuclear, que é a resolugao

de conflitos de consumo, sio estas as atividades que o TRIAVE prevé executar em 2025.

Guimaraes, 7 de novembro de 2024

O Presidente do Conselho de Administracao

(Domingos Braganca)
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