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| 2Introducéo.

O TRIAVE 2 Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Ave, Tamega e
Sousa tem vindo a registar, desde h& alguns anos, um extraordindrio movimento
processual.

De facto, em 2013, o TRIAVE superou os 1.000 processos entrados anualmente e
em 2015 alcangcou um novo patamar do seu movimento processual: uma extraordindria
procura situada acima dos 1.400 processos anuais.

Acresce que, nao obstante esta excecional procura, 0 servico ndo apenas manteve o
seu excelente desempenho como ainda o conseguiu otimizar.

De resto, a partir de 2015, o TRIAVE comecou a apresentar indicadores de
eficiéncia tdo otimizados que passaram a ser dificeis de superar e em 2017, um ano que por
varias razdes foi excecional, os resultados atingidos indiciaram o melhor desempenho da
historia do Centro, o qual se tornou quase impossivel de ultfapassar.

O objetivo do TRIAVE passou, assim, a focar-se na manutencao do exponencial
movimento processual alcancado em 2015 e na capacidade de resposta a procura, tentando
manter, portantoa extraordinaria eficiéncia espelhada pelos otimizados valores dos
indicadores conseguidos nos ultimos anos.

Podemos adiantar, desde ja, que esse objetivo foi alcancado em 2018, como
reportaremos de forma detalhada no presente Relatério de Atividades, tendo o TRIAVE

mantido o altissimo desempenho registado nos Ultimo$s anos.

1 Utilizamos a nova denominacdo do Centro, registada em janeiro de 2@&troQalterou a sua
denominacao de Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Xa& Tatdbunal Arbitral para
TRIAVE 2Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Ave, Tamega e Sousa.

20 ano de 2017 foi absolutamente excecional, desde logo em termosadéenirneessos de reclamacao.
Para essa circunstancia, contribuiu, nomeadamente, um grande@jommessos, entrados no primeiro
semestre desse ano, relativos a fornecimento de agua, osuifaggsrele uma situagdo de conflitualidade
atipica.

3 As informag6es do presente relatorio, relacionadas com o mmnoeessual e o servigo informativo
em 2018, tém por base a impressdo, efetuada em 07/01/2019, dos dadoss edtatigiimacdo do
Ministério da Justica relativos ao periodo situado entre 01/01/2018 a 31/1REia8se ainda que as
atividades de divulgacéo e formativas reportadas neste relatério ssmvgriggrmdromo o servico nuclear e
o servico informativo, no Projeto apoiado pellado para a Promoc¢éo dos Direitos dos Consumidores.
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Refira-se que o presente documento de reporte de informacdo cumpre o disposto
no regime juridico previsto na Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, quanto aos requisitos
obrigatoérios dos relatorios de atividades das entidades de resolucao alternativa de litigios,
nomeadamente o disposto no art.° 9.1.° 2

Note-se que o TRIAVE, considerando o volume do seu movimento processual e a
sua extraordinaria eficiéncia, tem contribuido destacadamente para a consolidacéao,
dinamizacdo e otimizagdo da Rede Nacional de Arbitragem de Consumo, mantendo-se
desde 2015 como o centro de arbitragem de conflitos de consumo que mais processos

resolve a nivel nacionial.

Il 2Servigo Nuclear do Centré.

Mediac&o, Conciliacao e Arbitragem de Conflitos de Consumo.

1 2 Movimento Processual.

11 2Entrada de Processos.

Em 2018 deram entrada no Ceitet Jprocessos de reclamaggafico J).
O referido nimero de processos entrados, significa que se continua a manter o
exponencial movimento processual que este centro de arbitragem de conflitos de consumo

alcancou em 2015, situado muito acima dos 1.000 processos anuais.

4 Para efeitos do previsto na alinea c) do referido art.° 9ihfofm2a-se que em 2018 nao foi apresentado
gualquer processo cujo litigio ou factualidade subjacentpéesaatacéo fosse subsumivel no artigo 11.°
do referido diploma legal.

5 Referimo-nos aos centros de arbitragem de conflitos de consumdigampséprio. Os centros de
arbitragem de conflitos de consumo 3@omo o seu proprio nome indica, de résiqueles que tém este
tipo de litigios como competéncia especifica e exclusiva, nosltedispssto no Decreto-Lei n.° 425/86,
de 27 de dezembro, e dos respetivos despachos de autigizaig§éo e competéncia.

6 Ponto Il do Plano de Atividades/2018

7O valor médio dos processos entrados em 2018 foi de cerca #EX URV  ¥No apuramento da
média, ndo foram considerados, obviamente, os processos cajoaveder na aplicagdo informatica como
sendo” pNote-se que em muitos processos o valor € indeterminaddoad@asua recegdo, embora
determinével.

8 Em 2018 ndo foi recebido qualquer processo de reclamacadaatPistaforma de Resolucao de Litigios
em Linha.
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Gréfico 1: Progressao de Entrada de Processos (201148)
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De facto, em 2018, o TRIAVE conseguiu manter-se no patamar de movimento
processual, acima dos 1.400 processos entrados anualmente, alcancado em 2015.

Note-se que as variacbes anuais do numero de processos sdo determinadas, entre
outros fatores, pelo desempenho contratual das empresas prestadoras de servi¢cos publicos
essenciais que, ciclicamente, origina novas situacdes tipicas de conflitualidade, as quais
tanto podem ocorrer a nivel nacional, como, por vezes, se circunscrevem a um ambito

regional ou apenas lotal.

x Crescimento do Centrqgréfico 2).

Grosso modo, o crescimento do Centro desde 0 ano 200G@adbvidir em trés
periodos:
o De 2000 a 2008mque o movimento processual se situou sempre abaixo dos 500
processos entradosima média de 345 por ano.
o De 2010 a 2012, em que o movimento processual se situou entre os 500 e os 1.000
processos entrados, numa média de 671 por ano.
o0 De 2013 a 2018, em que o movimento processual se situou sempre acima dos 1.000

processos entrados, numa média de 1.413 por ano.

90 ano de 2017, tal como referimos na introducéo do presente relatbso)dtamente excecional.
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Dentro deste ultimo periodo, sera ainda de destacar o biénio de 2013/2014, em que 0
namero de processos entrados se situou apenas ligeiramente acima dos 1.000 processos
anuais, do movimento processual atingido a partir de 2015 sempre acima dos 1.400
processos anuais.

De facto, excetuando o crescimento verificado em 2004 (em relacdo a 2003), excecional
e que resultou num movimento processual que ndo se manteve nNos anos seguintes, 0s
grandes aumentos percentuais na entrada de processos em relagdo aos anos anteriores
verificaram-se em 2012 (de 616 para 851 processos) e precisamente em 2015 (de 1.064 para
1.460 processos).

Gréfico 2 - Entrada de Processos: 208
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Sera de realcar que a amplitude do crescimento do Centro, a partir de 2012, era uma
preocupacao e simultaneamente uma incognita quanto ao momento em que 0 movimento
processual do TRIAVE atingiria uma certa estabilidade.

Considerando que o crescimento e as oscilagbes do movimento processual
dependem de varios fatoreentre os quais, como se referiu, 0 proprio desempenho das
empresas prestadoras de servigos publicos esgené@ié facil determinar qual serd o
movimento processual nos proximos anos e se este tera, de alguma forma, estabilizado,
mas tudo parece apontar para que, futuramente, se mantenha bastante acima de um milhar

de processos por ano.
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X Processos recebidos/Municipio de residéncia do reclamant@.

2 Q~PHUR GH SURFHVVRV FRP "RULJHdsgréfitog YIiULRV C
3al6

Naturalmente que, tal como o movimento processual global do Centro, as
oscilacbes de ano para ano, para um valor superior ou inferior, podem ser devidas a varios
fatores?

Em 2018 verificou-se um decréscimo na entrada de processos, em relacdo a 2017,
na maioria dos municipios.

Assim sendo, embora ndo tenham sido os Gnicos municipios que registaram um
aumento de numero de processos em relacdo ao ano anterior, € de destacar a subida de

processos no Municipio da PAvoa de Varzim (24%) e, especialmente, Fafe (49%).

Gréfico 3 - Guimardes: 2012618
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10 Para além do nuamero de processos que iremos espetdioanrtente a cada um dos municipios

incluidos na area geografica do Centro, foram ainda recebidag®bprpara os quais se verificou existir
competéncia, em virtude da contratacdo subjacente ao conflito ter cestaidoea, mas cujos reclamantes

tinham residéncia em concelhos excluidos do seu ambito territorial.

11 Os graficos 3 a 16 comportam escalas distintas porquanto aquilpreiemde analisar é a evolucao do

namero de processos de reclamacgéo de 2014 8 RR8 " RULJHPu HP FDGD XP GRV YiULRV PX
uma comparacao entre estes. Recorde-se que 0 Municipio dedeeBarsto € associado do Centro apenas

desde 2016, o Municipio de Felgueiras desde 2014 e o Municipio de MondindelsdBastno a que se

refere o presente Relatdrio de Atividades.
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Gréfico 4 - Santo Tirso: 202618
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Gréfico 7 - Felgueiras: 202018 79
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Grafico 10 - Vila do Conde: 202418
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Gréfico 11 - Trofa: 2012018
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Gréfico 13 - Celorico de Basto: 202618
192
1 11
2016 2017 2018

Gréfico 14 - Pévoa de Lanhoso: 20AGi8
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Grafico 15 - Vieira do Minho: 2012018
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Grafico 16 - Mondim de Basto 2018
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12 2 Arquivamentos.

Em 2018 foram efetuadb$H3larquivamentogafico 17.

O numero de arquivamentos foi superior ao dos processos recebidos e excetuando o
ano de 2017, que como referimos foi excecional, este situa-se dentro da média anual, no
contexto da grandeza do movimento processual atingido a partir de 2015.

Foram resolvido4.338processos de reclamacd®78 por mediacdo, 170 por
conciliacdo e 190 por arbitragémue representara8¥% da totalidade dos processos

arquivadosguadros de informacao detalhada &B / graficos 18 a 212

Gréfico 17: Processos Arquivados (20261:8)
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12Com expressao decimal, 87,4%.

10
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QUADRO DE INFORMAGAO DETALHADA A

RESULTADOS DOS
ARQUIVAMENTOS 2014 2015 2016 2017 2018
MEDIACAO COM ACORDO
649 929 1.060 1.253 978
CONCILIACAO
119 170 147 173 170
ARBITRAGEM
135 162 226 208 190
T uche S 903 | 1261 | 1433 | 1634  1.338
TOTAL DE PROCESSOS SEN
RESOLUGAO 123 127 135 150 139
DESISTENCTA
17 20 15 13 41
INCOMPETENCTA
11 6 17 23 13

QUADRO DE INFORMAGAO DETALHADA B

RESULTADOS/PERCENTAGEM
RELAGAO AO NUMERO TOTAL| 2014 2015 2016 2017 2018

ARQUIVAMENTOS

MEDIACAO COM ACORDO
61,6% 65,7% 66,3% 68,9% 63,9%

CONCILIACAO
11,3% 12,0% 9,2% 9,5% 11,1%

ARBITRAGEM
12,8% 11,5% 14,1% 11,4% 12,4%

TOTAL DE PROCESSOS CON
RESOLUCAO 85,7% 89,2% 89,6% 89,8% 87,4%

TOTAL DE PROCESSOS SEN
RESOLUCAO 11,7% 9,0% 8,4% 8,2% 9,1%

DESISTENCGTA
1,6% 1,4% 0,9% 0,7% 2, 7%
INCOMPETENCTA

1,0% 0,4% 1,1% 1,3% 0,8%

13 Estamos a considerar autonomamente 0s processos arquivasistencia e incompeténcia. Note-se
gue esta classificacdo ndo altera a percentagem de presessdesrem relacdo a totalidade dos
arquivamentos. Ou seja, ndo os classificamos nem como presedgdss, nem como processos sem
resolugdo. De facto, os arquivados por incompeténcia, pela sig r@tpeza, nunca poderiam ser
resolvidos e quanto aos que o foram por desisténcia, embora restesirgpose possam aproximar mais
dos processos com resolu¢gia que o litigio, na pratica, tera sido dirimgitBo-pouco sera correto, em
rigor, considera-los desta forma. A questdo € de mera correcaae j@ qumero de
desisténcias/incompeténcias no Centro é residual.

11
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Grafico 18 - Processos Resolvidos
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Gréfico 19 - Processos Resolvidos em Mediacéo
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Grafico 20- Processos Resolvidos por Conciliagio/Arbitragem
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e=pmm Grafico 21 - Percentagem de Processos Resolvidos/Total de Arquivamentos

85%
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No contexto do desempenho alcancado a partir dee2Xt®tuando o ano de
2017 2 que como referimos foi, por varias razfes, atfpmonimero de processos
resolvidos situou-se dentro da média anual, sendo que apenas a percentagem de resolucéo,
em relacdo a totalidade dos arquivamentos, apresentou uma ligeira descida, a qual nao
indicia, porém, como se precisard, uma perda de eficiéncia d¥f servico.

Em 2018 foram resolvidos 360 processos em sede de arbitragem, ou seja, dirimidos
pelos juizes arbitros através de decisdo arbitral ou acordo com valor d& sentenca.

Foram resolvidos 1.148 processos por acordo (978 por mediacdo, 170 por
conciliacdo) e 190 por decisédo arbitral, respetivamente 86% e 14% de todos 0S processos

arquivados com resolucgoéafico 22).

e=pmm Grafico 22 - Percentagem de Arbitragens/Total dos Processos Resolvidos: 2014

16%

2014 2015 2016 2017 2018

14 Como se explicara, precisamente, no ponto relativo a analise do mpvaoessual.

15 Em 2018, a bolsa de arbitros do TRIAVE passou a integrar uminowdSenhor Juiz Desembargador
Antas de Barros. Note-se que a disponibilidade dos arbitrosafiasaem arbitragens é variavel, por vezes
mesmo durante alguns periodos do ano, pelo que um centro de arkétiageltod de consumo com um
movimento processual tdo elevado quanto o TRIAVE, ndo tendo umideizteesmecessita de ter varios
arbitros disponiveis.

13
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2 2 Andlise do Movimento Processual/Eficiéncia do Servico.

2.1 2 Analise Preliminar.

Y

Y

Y

%

Ya

O nuamero de processos entrados em 2018, situando-se acima dos 1.400, encontra-
se dentro dos padrdes da extraordinaria dimensdo do movimento processual que se
comegou a atingir em 2015.

Igualmente, 0 numero de arquivamentos e de processos resolvidescsitua-
referimos, dentro da média anual, no contexto da dimensdo do movimento
processual alcancado em 2015, se excetuarmos o absolutamente excecional ano de
2017.

N&o obstante o elevado numero de processos entrados, este foi superado pelos
arquivamentos efetuados, o que indica que o TRIAVE continua a manter a sua
excecional capacidade de resposta a enorme procura que tem registado nos ultimos
anos.

A percentagem de resolucdo em relacdo a totalidade dos arquivamentos (87%) teve
uma expressado ligeiramente inferior & dos anos anteriores. Porém, esta nado foi
causada propriamente por um verdadeiro aumento relativo de processos néo
resolvidos, mas antes por um aumento percentual das desisténcias e incompeténcias
(que passaram de 1,8% em 2015, para 3,5% em 2018), ndo indiciando, assim, uma
diminuicao da eficiéncia.

N&o obstante essa ligeira diminuicdo, pelas razdes referidas, a percentagem de
resolucdo em relacdo a totalidade dos arquivamentos manteve-se muito alta em
2018, sendo, portanto, efetivamente resolvidos a esmagadora maioria dos processos
recebidos e arquivados pelo TRIAVE.

¥ A percentagem de processos resolvidos por acordo e por decisédo arbitral estiveram

dentro dos padrfes tipicos do Centro, 0os quais, na nossa opinido, espelham um
bom funcionamentd.

2.2 2Indicadores de Eficiéncia.

Os indicadores que consideramos espelhar a eficiéncia do servico sdo a taxa de

resolucéo, o tempo médio de duracdo dos processos e as pendéncias relativas.

16 No TRIAVE, a percentagem de casos resolvidos mantém-se desda@@lacgaa dos 80%.

17No sentido em que se privilegia a resolugéo por acordo, rmasm@ionto em que a aplicacao do regime
juridico de protecao dos consumidores seja meramente residaeio, desde ha alguns anos, resolvem-se
por acordo entre 80% a 90% dos processos, sendo reciprocaimedts goor decisdo arbitral entre 10% a
20% dos litigios.

14
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Nos ultimos anos, estes indicadores atingiram um nivel tdo extraordinario que se
tornaram muito dificeis de superar, sendo o principal objetivo do Centro a manutencao do
servico com a qualidade e eficiéncia que se conseguiram alcanc¢ar nos ultimos anos.

Como referimos no Plano de Atividades de 2018, os referidos indicadores tém de
ser conjuntamente ponderados, estando 0 servigo otimizado se apresentarem os valores
constantes da parte superior da tabela séfuinte.

Tabela
Estado do Servigo Taxa de resolugéo Duracgéo Média Pendéncias Relativas
Otimizado >80% <70 dias <20%
Razoavel >70%/<80% >70/<80 dias >20%/<25%
Inadequado <70% >80 dias >25%

2.2.12Taxa de Resolucaad?

A taxa de resolucams arquivamentos efetuados em 2018, @ii%e
Um valor muito elevado, dentro da média excecional atingida nos ultimos anos por
este Centrégrafico n.° 23.

Gréfico 23 - Taxa de Resolugéo (2(8:8)

91%  91%  92% 919

88% 88%

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 201

=—g==taxa de resolucao (%) 80%

18 Os indicadores tém de ser conjuntamente ponderados partindiodor&gsuposto de que os centros de
arbitragem de conflitos de consumo existem para resolver prqoessasham subjacentes litigios de
consumo e ndo para os tramitar/arquivar. O interesse dos étesmegprimeira linha, que os processos
efetivamente se resolvam (taxa de resolucéo) e, ademais, que sejantectwivialoapida (duracdo média
dos processos/pendéncias relativas). Estes indicadore®aeisfiara avaliar o servico foram criados em
2012 e o facto de se considerar otimizada a taxa de res@lng8agpartir dos 80% teve obviamente em
considdJ DomR QD GHWHUPLQDomR GHVVH YDORWFMH\L\QIWURIG QARVRV HHUPY L
publicos essenciais. Por esse facto, a taxa de resoluc@s doseanres a 2012 nao pode ser aplicada a
"WDEHOD GH HIL ptlo@ireLDrpfetéqe@ Iné Bréfibo 23 aos anos de 2008 a 2(Hrhedtme
informativa (ndo comparativa) e de ajustamento cronolégico com os gtaficos e®s outros dois
indicadores de eficiéncia.

19 Taxa de Resolucdo: Percentagem de processos resolvidos (1.338)pemo tetal dos arquivamentos
(1.531) retiradas as desisténcias (41) e incompeténcias (13), ou egaltadeepercentual relativamente a
WRWDOLGDGH GRV SURFHWRFE®XoMmMRTUXHYMERWHVRRO XomRu

15
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2.2.22Tempo Meédio de Duracéo.

Em 2018, nos arquivamentos efetuados, o tempo médio de duracdo dos processos,
desde a sua entrada até a sua conclusad3aiiae

Um valor otimizado, com a segunda expressdo mais baixa degséfigore.l
24)_20

Note-se que em 2017, tendo como objetivo baixar a duragcdo média na resolugéo
dos conflitos, foram introduzidas aplicacdes para avaliar a duracdo das mediagbes e das
arbitragens, permitindo analisar diariamente os dias que estdo a demorar, em cada um dos
processos, estes procedimentos de RAL. Em 2018, as referidas aplicagbes continuaram a

ser usadas e a duracao dos processos particularmente analisada.

Gréfico 24 - Duragao média (20@8+18)
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==g==Duracdo Média (dias) 70 dias

2.2.32Pendéncias Relativag*

O numero de processos pendentes em 31/12/2018 &48 deque represeni®%o
em termos de pendéncias relativas.
A percentagem de pendéncias relativas em 2018, registou a mais baixa expresséao de
sempre deste indicadgrgfico n.° 25.

20 Pelo menos, desde que a aplicacdo do Ministério da Justiitquosima rapida visualizacao deste
indicador.

21 Percentagem do numero de processos pendentes em 31/12/2018 (ékheraas processos entrados
no ano (1.441). Obviamente, o nimero de processos pendenteersss pnalisado em termos absolutos.

16
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Pendéncias relativas (2003018)
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2.2.42Ponderacédo dos Indicadores de Eficiéncia.

x Em 2018, os trés indicadores de eficiéncia apresentaram-se otimizados.

X A taxa de resolucdo apresentou um valor muito elevado, na linha da eficiéncia

atingida nos ultimos anos.
x A duracéo dos processos apresentou a segunda expressdo mais baixa de sempre.
X As pendéncias relativas apresentaram a expressao mais baixa de sempre.

X Os indicadores indiciam que o servico se mantém com a extraordinaria eficiéncia

alcancada nos ultimos anos.

3 2Servicos Publicos Essenciais/Analise Particularizada.

Considerando a importancia que os servicos publicos essenciais tém na atividade
deste Centro de Arbitragem, particularizamos o desempenho em 2018 em relacao a este
tipo de conflitualidade, podendo este ser analisado de forma ainda mais detalhada no
Anexo 1

Em 2018, o TRIAVE continuou a apresentar um extraordinario movimento

processual respeitante a conflitos relacionados com os servigos publicos essenciais.

17
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PROCESSOS PROCESSOS PROCESSOS PROCESSOS PERCENTAGEM DH
ENTRADOS ARQUIVADOS RESOLVIDOS PENDENTES PROCESSOS
(31/12/2018) RESOLVIDOS/
TOTALIDADE DOS
ARQUIVAMENTOS
MOVIMENTO g
PROCESSUAL
1.174 1.259 1.216 107 97%
PROCESSOS COM RESOLU(}AO . .
PROCESSOS SEM INCOMPETENCIA DESISTENCIA
~ ~ RESOLUCAO
MEDIACAO CONCILIACAO| ARBITRAGEM
ARQUIVAMENTOS
892 147 177 11 2 30

3.2 2 Analise do Movimento Processual/Eficiéncia do Servico.

3.2.12Indicadores de Eficiéncia®

¢ Grafico 26 - SPE/Taxa de Resolucédo

98% 98%

99%

99%

99%

2014 2015

2016

2017

2018

22 Os processos nao resolvidos na conflitualidade relativa aos $eEipps essenciais respeitam a

DUTXLYDPHQWRV SRU
VXD WUDPLWDomR 'H

IDFWR QR LWHP

"R XW U R \hconipBEnNd R due afeRaB a0 GdieRta® Witdnte a
"LQFRRESWWoQFLOHQDBDY GISOHP

classificados o0s processos que ndo sdo tramitados e, pojaigatia de competéncia do Gendcorre,
desde logo, do teor da reclamacéo, dos documentos juntoesclatesimentos solicitados ao reclamante

antes de ser iniciada a mediacéo.

23 Gréficos 26, 27 e 2Recordamos que no céalculo da taxa de resolucdo ndo se eofrsideracao com
0s processos arquivados por incompeténcia e desisténcia. A tsalugéor nos servicos publicos

HVVHQFLDLY DWHQGHQGR j “'DUELW JIDRIB RS R NG briffide 07, B guragdy HP SUH P>

média é expressa em dias.
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e=g=mGrafico 27 - SPE/Duragdo Média dos Processos

72

60 63

50

2014 2015 2016 2017 2018

a4 Grafico 28 - SPE/Pendéncias Relativas

17%

2014 2015 2016 2017 2018

3.2.22Ponderacéo dos Indicadores de Eficiéncia.

x Em 2018, o TRIAVE conseguiu, também na resolucdo deste tipo de
conflitualidade, manter os excecionais padrdes de eficiéncia alcancados nos
tltimos anos: nomeadamente a altissima taxa de resolucao (proxima dos
100%, como € suposto), a segunda expressdao menor de sempre quanto a
duracdo média dos processos e uma diminuicdo das pendéncias relativas

para um valor inferior a 10%, o mais reduzido de sempre.

x Os indicadores indiciam que o servigo, no que respeita a este tipo de
conflitualidade, tem alcancado e mantido, nos Ultimos anos, uma

extraordinaria eficiéncia.
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[l 2Servigo Informativo®

Em 2018, o TRIAVE prestol.399 informacdes(grafico 29, quase 0 mesmo
ndmero que no ano anterfor.
Referimo-nos apenas a informacdes que ndo deram origem a reclamacdes, porque se

incluirmos aquelas que resultaram na abertura de um processo o3dtélréde

Grafico 25 - Informacdes

2014 | 1.230

2015 | 1.501

2016 | 2.239
2017 2.440

2010 R >

Em 2018, o TRIAVE continuou a disponibilizar um servi¢co informativo direto

permanente a consumidores e agentes econdhati@és de atendimento presencial,
telefénico, por correio eletronico ou video consuttalos os dias Uteis da semana no
horéario de atendimento estabeleéido.

24 Ponto 1l do Plano de Atividades de 2018. Quanto a ass@asdita aos organismos autarquicos de
apoio ao consumidor, esta é referida no Ponto VIl 2 dedt@iBetdativo a relacao funcional estabelecida
com os ditos organismos.

25 Uma grande parte das informacdes prestadas (52%) respeitoosgsbliaos essenciais, especialmente
a prestacao de servicos de comunicacdes eletronicas e ao foordeiemengia elétrica e gas.

26 Até 2014, o Centro nédo registava como informacdes os atendimerfesugua e que resultavam em
reclamac6es contabilizando apenas o processo de reclarddagddo-se verificado que tal procedimento
era distinto das instrugbes da D.G.P.J. efetuadas aquando da idstaies® de dados e da recolha
estatistica dos outros centros de arbitragem. Assim sendo, a dita forma fi¢ aggssicda. Porém, para
gue possa existir uma efetiva comparacao com o nimero de infoefedgaddas em anos anteri@es
porque ndo nos parece correto contabilizar uma informa@mobito da apresentacdo de um processo de
consumo, apenas consideramos no grafico as informacdes emrégniid@u seja, aquelas que ndo foram
prestadas no contexto da rececdo de um processo decéexcldoa outro lado, tal como se referiu em
anteriores descricdes da atividade do Centro, ndo se procpdssente relatério a qualquer analise
estatistica da soma das reclamagfes com as informagdes porqusdrdéaaddes distintadg, portanto,

ndo adicionaveital somatorio, inevitavelmente, nao espelha realidade alguma.

27 Horario de atendimento presencial: de segunda-feira a quinta-f@ie®@tdas 13:00h e das 14:00h as
17:00h; a sexta-feira das 9:00h as 13.00h. Horéario de atendimento telefGnioaibaogacidente com o
horario de funcionamento: de segunda-feira a sexta-feira das 9:000has d& 14:00h as 18:00h. Ao
contrario das outras formas de prestacéo de informacédo, em quessi@mmeobviamente de agendamento
prévio, a video-consulta é absolutamente excecional e esta sujeigéa, flhancacomo, em principio,
condicionada a deslocacao do utente a um dos organismo® @ aposumidor que utilize o sistema.
Esta forma de prestagdo de informagédo ndo tem sido, porém, utilizadargeforos Ultimos anos.
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Para a qualidade do servigo informativo € determinante o facto do TRIAVE
possuir colaboradores especialmente destacados para efetuar o atendimento e de existir
uma permanente atualizacdo do servico juridico relativamente a legislacdo de consumo, o
gue permite uma prestacéo qualificada, atualizada, organizada e com o contetudo e formato

adequados a sua compreeffsao.

x Execucdo de um novo sitio eletronico.

Em 2018, foi efetuado um novo sitio eletronico para o TRIAVE com a estrutura e a

funcionalidade adequadas a sua atual realidade e a da Rede de Arbitragem de Consumo.

Na execucao da estrutura do novsite foi especialmente considerado:

¥ Ser uma ferramenta que permite aos consumidores apresentar processos, através do

formulario eletrénico harmonizado, e solicitar inform&goes.

¥% O estrito cumprimento do principio da transparéncia e das obrigacfes de
informacdo previstas nos artigos 6.° alineas a) e h) e 9.° da Lei n.° 144/2015, de 8

de setembrd®

¥ A difusédo de informacé&o sobre a Rede de Arbitragem de Consumo e a cooperacao
funcional estabelecida entre o TRIAVE e os organismos autarquicos da sua area

territorial*

¥, A possibilidade dos utentes avaliarem o servigo do €entro.

28 Naturalmente que para a qualidade do servico ntieleasolucdo de conflitdesses fatores, o devido

atendimento e a competéncia/atualizacdo do servigo juridico, sao igdatmenieanteD servico de

atendimento presencial utiliza atualmente uma maquina de senhasgygeod&tndimento relativo a um

pedido de informacéo ou a apresentacdo de um processesdapieespeitam a processos de reclamacao

em curso. Sendo a resolugédo de litigios de consumo @obbgpal da atividade do Centro, o volume de

trabalho respeitante ao servi¢co nuclear, nomeadamente no ffaeaesparios tipos de atendimento, tem,

como é 6bvio, uma dimenséo incomparavel a da simples pasiaidmacdes a consumidores e agentes

econdmicos no ambito do direito do consumo.

29 Por essa razao, a estrutura do reitamlestaca, de forma absolutamente evidente, a possibilidade de
apresentacdo de processos de reclamacao ou a solicitaf@maedes por via eletronica. A principal

razdo, segundo cremos, pela qual os consumidores/utenteanprasitede um centro de arbitragem de

conflitos de consumo.

3% (VWH WLSR GH LQIRUPDomR SRGH VHU FREVRQOWRPGWHPRVWVHOWQWR [ &|
pode ser consultada, por exemplo, informagdo detalhada sobrade alvitRIAVE (Planos e Relatdrios

de Atividades) ou sobre a sua situacdo financeira (Orcamemtotas @o Exercicio). O item
“IXQFLRQDPHQWRUHu FRQWpP LQIRUPDomR GHQ B4U H RRX WHI\DS R/QR\EI Y H LRV GH
e a jurisprudéncia produzida pelo Centro.

31 (VWH WLSR GH LQIRUPDomR HVWi HVSHFLDOBHRWHH GHRWWBRPRGDH QR
"CPELWR 7THUULWRULDOUW

2 WHP "6DWLVIDomR GRYV 8WHQWHVu
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¥ A divulgacao das vantagens da adesao plena e disponibilizacdo de formulario para a

sua efetivacdd.

¥ Informacgdo sobre a competéncia para tramitar litigios transfrorifeiricos.

O TRIAVE manteve assim, em 2018, a disposi¢cdo dos seus utentes, um servico
informativo baseado na prestacdo de informacéo qualificada, atualizada e com elevado

grau de qualidade.

IV 2 Servigo Nuclear e Servigo Informativo/Outras Informagdes.

1 2Modernizagao Tecnologica?®

Em 2018, atendendo a necessidade de continuar a agilizar o servico com base nas
novas tecnologias, essenciais a sua qualidade e eficiéncia, foi efetuado investimento em
equipamento e material informatico.

Tendo sempre em atencdo potenciar a eficiéncia do servico nuclear e do servigco
informativo, foi, assim, dada continuidade a modernizacéo tecnolégica do Centro iniciada
em 2012.

Conforme reportdmos no Ponto Ill, em 2018 foi ainda executado um novo sitio
eletrénico para o TRIAVE.

Equipamento e Material Informatico Adquirido

x Um computador de secretarid®

X Software’’

x Uma impressora portatil.

383 WHP "$GHV}HV 30HQDVyu

3 WHP ")XQFLRQDPWEQWRM 7ZUDQVIURQWHL Uiblopakapa FRatafoiaQe SRVV XL X
Resolucgéo de Litigios em Linha.

35 A modernizacao tecnoldgica é referida no Ponto | do Plano dad&svite 2018.

36 Para além da aquisicao de um computador de secretaria, foi wieuiatervencdo num computador

portatil.

37 Destinado ao computador adquirido.
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2 2 AdesoOes Plenas.

Em 31 de dezembro de 2018, o TRIAVE tinha cers®déaderentes plends.

3 2 Satisfacdo do Utenté&

O TRIAVE continua a apresentar uma excelente avaliagédo por parte dd$ utentes.
Em 2018, o valor médio das respostas a cada umaSi¢iUJXQWDV GR "EDUyPH
quaOLGDGHu |erfrR X5§ohtuakdade Das es§B6gvoltaria a recorrer a este centro

de arbitragemuma moldura de valoragéo situada entt® (Aeexo 2)*

4 2 Conflitualidade *

x Tipo de Bem/Servico.

Em 2018, dos 1.441 processos entrados, 1.8P4 2 respeitaram a Servigos
publicos essenciéis.

A cooperacdo funcionalmente estruturada que o Centro estabeleceu com os
organismos autarquicos de apoio ao consumidor da sua area territorial, a ampla campanha
de divulgacédo iniciada em 2012, particularmente focada nesta matéria, e a sua enorme
eficiéncia, foram determinantes para o facto deste Centro de Arbitragem assumir hoje uma
destacada importancia na resolucdo de conflitos relacionados com os servicos publicos
essenciais.

Em 2018, o TRIAVE continuou, assim, a apresentar um extraordinario movimento

processual respeitante a conflitos relacionados com os servi¢os publicos essenciais.

384.924, mais precisamente, 0 que representa mais 456 aderentesielesjqaeaq Centro possuia em 31

de dezembro do ano anterior. Refira-se que o Centro informa, atsit@d dd HP "SURFH@L# HQWRV
adeséo plena implica que o processo de reclamacéo,r alin&cide por mediacdo, possa ser submetido a
arbitragem (precedida de tentativa de conciliagéo) e que a sentenca arbiiedrtencarater obrigatério e

a mesma forga executiva de uma deciséo do tribunal judicial.

36DWLVIDomR D S)>bbréntetio da\Wudl@aGeD/ ' GBdia dafPolitica de Justica.

40 A informacéo sobre a satisfacdo dos utentes, resulta dos dedwofopela Direcdo Geral da Politica de

Justica, que nos foram remetido&id2/2019, relativos as respostas dos utentes as questdes contidas no
‘barémetro da qualidade

41Em 2017, o valor médio das respostas situou-se entre 9,35 e 9,82. Pauatendiliaento presencial foi

DLQGD XWLOL]DGR HP XP "WHFODGR XGW HYWDHOM. Ro MRQ V VE QGIRU DPHV
(24,7%) ou muito satisfatorio (74,6%).

42 A informacéo que reportamos quanto a conflitualidade, bem comaaatipdipgia dos conflitos, baseia-

se noClassificador Harmonizguale ser analisada de forma mais detalhada, relativamente 20%Bn0 de
nosAnexos 3 e 4.

4381,4%, com precisdo decimal. O Centro continua assim a assumir, temtenaidiamitacdo de todos

0s processos relativos a servigos publicos essenciais cemteasadoarea territorial.
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1 2 Servigos Publicos Essenciais.
2 20utros.

1 2Comunicag®es Eletronicas.
2 2Energia Elétrica.

3 2Agua.

4 2Gaés.

5 2 Servigos Postais.

1 2Bens de Consumo.

2 2 Servigos Financeiros.

3 2Servigos de Transportes.

4 2 Servigos Gerais de Consumidores.
5 2 Servigos de Carater Recreativ

6 2Saude.

7 20utros.

8 2Educacéo.

Relatorio de Atividades 2018

Hl
H2

|l
M2
13
L4
L5

Hl
H2
H3
H4
H5
M6
M7
48
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As comunicacdes eletronicas continuam a destacar-se no movimento processual do
Centro, mantendo-se o numero de processos entrados, desde 2015, a rondar os 800 com

variacdes pouco significativas nos ultimos 4 anos.

Entrada de Processos - Comunicacdes Eletronicas

l |

De resto, em 2018, o peso percentual dos processos relativos a comunicacoes

eletronicas teve a mais alta expressao dos Ultimés anos.

e Comunicacdes Eletronicas esmsEletricidade e Géas Agua
54%
52% 53% 51% ’
48W
45%
27% 28% 26%
22%
W
12%
N 0
3% 4% 3% 3% %
2013 2014 2015 2016 2017 2018

44 Nao estamos a considerar o fornecimento de eletricidade e de gisrsagarporque muitos processos
respeitam simultaneamente ao fornecimento de energia elétrica e gas.
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No ambito dos processos que nao respeitam a conflitos relacionados com 0s servigos
publicos essenciais, destacam-se os litigios respeitantes a aquisi¢cdo de bens de consumo, os

quais representaram 52% da conflitualidade néo sujeita a arbitragemfiecessaria.

x Tipo de Problema.

Quanto a conflitualidade considerando o tipo de probbeimgre referir que a
faturacdo/cobranca de ,dosdamtratos/veneéaa qualidade dos bens/seomtosiam a

destacar-se no ambito da conflitualidade do Centro.

1 2Faturagdo e Cobranga de Dividas.
2 2Contratos e Vendas.

3 2Qualidade dos Bens e Servigos.
4 20utros.

ml
2
13
L4

1R TXH UHWJ&udcidDe ¢obranca depdividgsrocessos (74% dos
respeitantes a esse tipo de problema) respeitaram aos $afotipg8o injustificada e

incorreté.

Faturacéo e Cobranca de Dividas.
1 2Faturacgao Injustificada/ Incorreta.
2 20utros.

Hl
12

45 O tercéro grafico circular, apresentado na pagina 24, @dui LWHP R XowidéssasudoGtRm V
"conflitos ndo de consumo" arquivados por incompeténcia.

46 Em rigor, alegadaturacéo injustifical incorrgiarque, naturalmente, os processos sao classificados nos
termos da apresentacdo da reclamacao e ndo da sua c@elyséalguer forma, sendo que muitos destes
processos tém um desfecho favoravel ao consumidor/reclamantesafigsirmteressante a constatacao
da relevancia conjunta destes dois subtipos de problema na cod#itlaldasumo.
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No que se refere@ntratos e verudasubtiposescisdo de comtpddodo contratual

minimderam origem a 209 processos (63% dos respeitantes a esse tipo de problema).

Contratos e Vendas.
1 2Rescisdo Contratual/Periodo Contratual Minimo.
2 20utros.

Ml
12

Nos processos respeitantesguéalidade dos bens e sasdgosu particular
importancia o subtipadefeituoso/causou préfdoprocessos, 84% da totalidade dos
respeitantes a esse tipo de problema).

Qualidade dos Bens ou Servicos.

1 2 Defeituoso, Causou Prejuizo.
2 20utros.

x Conclusao.

¥ Os servigos publicos essenciais continuam a ser o objeto da maioria dos processos

entrados neste centro de arbitragem de conflitos de consumo, com destaque para as

comunicacdes eletrénicas, determinando que o TRIAVE assuma uma

destacadissima relevancia na Rede Nacional de Arbitragem de Consumo no que

respeita a resolucao de conflitos respeitantes a este segmento de conflitualidade.

¥% Quanto ao tipo de problema, os processos relatiabg@cao e cobranca de dividas

continuam a destacar-se no movimento processual do Centro, apesar d

decréscimo do seu peso percentual em relagdo a 2017 (de 47% para 41%), sendo,

no entanto, especialmente de assinalar o auAm@e&mo em termos absolugs

de processos relativos ao subtijdeituoso/causou preiamnbito do item

qualidade dos bens e, sE\joass representaram 84% da totalidade dos processos

relativos a este tipo de problema.
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V 2 Atividades de Informacé&o e Divulgacao.

Em 2018, o Centro efetuou uma ampla campanha de divulgacdo, tendo sido

comunicada informacéo presencialmente a n¥dié plessoa¥.

1 2 Atividades de Informacé&o/Divulgacéo Direcionadas®

1.12Sess0Oes de Informacéo de Proximidade.

Em 2018, foram realizadasve "VHVV}HV GH LQIRUPDom®ReGH SURJ[L
carater interativd que abrangeram cerce288pessoas.

O conteudo das referidas a¢fes incidiu sobre a Rede de Arbitragem de &onsumo,
atividade do Centro, nomeadamente as formas de resolucdo de litigios, e 0s servicos
publicos essenciais.

As sessdes foram realizadas em colaboracdo com 0s organismos autarquicos de apoio
ao consumidor e, com excecdo daquelas que se realizaram nos dias 20/04/2018 e
25/10/2018, foram direcionadas a um tipo especifico de consumidores:

¥ As sessdes dos dias 13/03/2018 e 20/03/2018, foram direcionadas a jovens
consumidores (alunos do 12.° ano e cursos profissionais).

¥ As sessdes dos dias 14/03/2018, 03/10/2018 e 31/10/2018, a populacdo sénior.

¥ A sesséo de 17/10/2018, a consumidores economicamente carenciados.

¥ A sesséo de 16/03/2018, a imigrantes.

Considerando o seu formato, o seu direcionamento e 0 seu carater de proximidade,

estas sessdes tém um indiscutivel sucesso.

47 424, mais precisamente. Obviamente, porque ndo se tratou de estbaresmihiogados através do
servigo informativo permanente do Centro, tal informagéo néo foi contapdizadfeitos estatisticos.

48 Em 2018 nédo foi executada qualquer sessao de informacdo ®&emehtasos sobre as vantagens da
adesdo plena aos centros de arbitragem de conflitos de comasirestava planeada a execucdo de uma
destas sessdes para o segundo semestre (Ponto IV 1.2 do Riandades de 201L8No entanto, a
referida acdo ndo se executou por razfes de servico etpedie fee ter pretendido realizar intervencgdes
nesta matéria, no ambito de sessdes sobre o livro de reslateagieco, em colaboragdo com a Diregao-
Geral do Consumidor, no inicio do corrente ano de 2019. O téiwra die reclamacdes eletrénico, sendo
mais apelativo para os agentes econémicos, permite que a agéaisemiiblico e a difuséo de informacgéo
sobre as vantagens da adesd@o, nomeadamente através da distfddhetas,d&io obstante ndo ser esse o
contelido principal da sessao

49 Ponto IV 1.1 do Plano de Atividades de 2018.

50279, mais precisamente

28



Relatério de Atividades 2018

Sessdes de Informacéo de Proximidade

DATA/HORA LOCAL MUNICIPIO NUMERO DE DESCRICAO/TIPO | EXECUGAO
PARTICIPANTES
13/03/2018 Pedro Sousa
Escola Profissiong Santo Tirso 43 Sesséo de Olga
15:00 H informacéo Monteiro
interativa (CIAC)
14/03/2018 Encontro de | Guimaraes 55 Sessdo de Rl Ol
Saberes informacao Conceicio
15:00 H (Associacéo) interativa Castro
(CIAC)
16/03/2018 Biblioteca Pévoa de 11 Sess&o de PEEITD S
Municipal Varzim informacao Dénise
16:00 H interativa/formato Ramalho
consulta de grupo (CIAC)
20/03/2018 Escola Martins | Guimaraes 25 Sesséo de e o
Sarmento informacéo Conceicéo
16:00 H interativa Castro
(CIAC)
20/04/2018 Junta de Guimaraes 14 Sess&o de e o
Freguesia de informacéo Conceicéo
16:00 H Aldéo interativa/formato Castro
consulta de grupo (CIAC)
03/10/2018 Centro Pévoa de 40 Sessao de Pedro Sousa
Ocupacional da Varzim informacéao .
15:00 H Lapa interativa/formato Ramalho
consulta de grupo (CIAC)
17/10/2018 Casa Cabeceiras 19 Sesséo de Pedro Sousa
do de informacéo Etelvina
15:00 H Tempo Basto interativa/formato Evangelho
consulta de grupo (CIAC)
25/10/2018 Foérum Trofa 39 Sessdo de Pedro Sousa
informacéao —
15:00 H interativa/formato T
consulta de grupo (CMIC)
31/10/2018 Centro Pévoa de 33 Sesséo de Pedro Sousa
Ocupacional de Varzim informacéo Dénise
15:00 H Avero -Mar interativa/formato FermEle
consulta de grupo (CIAC)
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1.2 2 AcOes Formativas e de Divulgacao sobre a Rede de Arbitragem de
Consumo/Elaboracdo e Encaminhamento de Reclamacoés.

Em 2018, foram realizadas duas acfes formativas e de divulgacédo sobre a Rede de
Arbitragem de Consumo/encaminhamento de reclamacdes que tiveram a participacao de
cerca de 70 pessoas, nomeadamente técnicos de intervencédo social, funcionarios das juntas
de freguesia, agentes da policia municipal e alunos dos cursos de gestdo, comércio e

secretariado

51Ponto V 1 do Plano de Atividades de 2018. Trata-se de umeeatiittadie formacao e divulgacéo da
Rede de Arbitragem de Consumao.
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Acdes Formativas e de Divulgacdo

Rede de Arbitragem de Consumo/Rececdo e Encaminhamento de Reclamacgdes

DATA/LOCAL | MUNICIPIO DESTINATARIOS | PARTICIPANTE DESCRIGCAQ CONTEUDO PREPARACA:
/TIPO /EXECUGAO
04/06/2018 Técqicos de i_nterven(;éc
social, presidentes de
juntas de freguesia, x  Nocao de relagéo de consumo.
Biblioteca | Felgueiras agentes da policia 45 X A Rede de Arbitragem de Consumo|
Municipal municipal, alunos dos Acdo de X Lei RAL e regulamento harm_on?zadc
cursos de gestao, formativa x Formas de resolugdo de litigios ¢
comeércio e secretariadg consumo.
da Academia de Desigr ede x  Arbittagem voluntaria: a adesa P€dro
e Calgado de Felgueira divulgacao plena e o distico de aderente. Sousa
(CFPIC), alunos da / recurso x  Arbitragem necesséaria e casos tipic
Universidade Sénior de apower de conflitualidade nos servico)
Felgueiras . publicos essenciais.
point. x  Preenchimento/encaminhamento d
06/06/2018 Técpicos de i_nte,rv_engéc reclamacdes.
, social e funcionarios de
Pévoa de juntas de freguesia
Biblioteca Varzim 24
Municipal
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2 2 Atividades de Informacé&o/Divulgacéo Difusas?

2.1 2 Ac0Oes de Ru&?

No primeiro semestre de 2018 foi executada uma acado de rua, a qual abrangeu cerca de 80

pessoas.

Acéo de Rua

DATA/HORA | LOCAL | MUNICIPIO | NUMERO DE DESCRICAO/TIPO | PREPARACAO/ EXECUCAO
PARTICIPANTE| ORGANIZAGAO

14/05/2018 Acéo de Lucilia Gomes
Vilade | Felgueiras 76 informagé&o Pedro Sousa A Sl

" : ili Teixeira
09:3012:30h |  Longra interativa com el eEmEs | el

componente ludica (SMIAC)

2 & RP R FRQFHLWR GH “"GLIXVDYV uquxgdtad av cohttarid daguweldQaGdde ddsJ LV WD U
referimos anteriormente, ndo séo tendencialmente direcionadas a walyalkelspecifico.
53Ponto IV 2.1 do Relatério de Atividades de 2018.
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2.2 2 Execucao e distribuicdo de folhetos informativos direcionadcs
consumidores®

Em 2018 continuaram a ser distribuidos folhetos genefadistesja, destinados a
divulgacdo em toda a area de competéncia territorial do TRIAVE e ndo a um municipio em
particular? direcionados a consumidaotes.

Os folhetos tém sido distribuidos de varias formas, nomeadamente em colaboracéo
com 0s organismos autarquicos, sendo de destacar a sua distribuicdo nas sessbes de
informacéo de proximidade e nas agdes de rua.

54Ponto IV 2.2.1 do Plano de Atividades de 2018.
55No final de 2017 tinham sido executados 2.000 folhetos.
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No final de 2018 foi ainda executado um folheto direcionado ao Municipio de €abeceira
de Bastd?

Y

CENTROS
DE ARBITRAGEM
CABECEIRAS DE BASTO T R I Av E
Camara Municipal de Cabecelras de Basto CENTRO DE ARBITRAGEM
2680555 Capaceiras g Basto DE CONFLITOS DE CONSUMO
T 253669100 DO AVE, TAMEGA E SOUSA

F 253 662 726

apoioaoconsumidor@cabeceirasdebasto.pt
TRIBUNAL ARBITRAL
Horario de Atendimento:

Segunda a Sexta - 9h00 as 17h00

TRIAVE

CENTRO DE ARBITRAGEM
DE CONFLITOS DE CONSUMO
DO AVE, TAMEGA E SOUSA

Rua Capit3o Alfredo Guimaraes, n° 1
4800-019 Guimaraes

T 253 422 410
F25342241
triave@gmail.com

Regulamento disponivel em
www.triave.pt

AGAO DE DIVULGAGAO NO AMBITO DE PROJETO APOIADO PELO
FUNDO PARA A PROMOGAO DOS DIREITOS DOS CONSUMIDORES

CARO CONSUMIDOR / MUNICIPE,

A competéncia territorial do TRIAVE - Centro de
Arbitragem de Conflitos de Consumo do Ave,
Tamega e Sousa abrange o Municipio de Cabeceiras
de Basto.

O TRIAVE faz parte da “rede de arbitragem de
consumo”, permitindo aos consumidores e agen-
tes onoémicos resolverem, de forma rapida e

eficaz, os seus conflitos.

das, se o con: ,ast
ter o litigio a decisdo dos juizes-arbitros do TRIAVE

As decisoes arbitrais tém, exatamente, o mesmo
sentenca judicial de um tribunal de

primeira instancia

SEJA UM CONSUMIDOR INFORMADO.
EXERCA OS SEUS DIREITOS!

lerando que o TRIAVE coopera e trabalha “em
0I0 a0
sumidol S territorial, solicitar
informag presentar reclamagdes no ambito
do Direito do Consumo no Centro de Informacgao
Autarquico ao Consumidor (CIAC), presencialmen-
te ou através de formulario eletrénico disponivel
no site www.cabeceirasdebasto.pt.

56 O folheto divulga o novo CIAC criado no Municipio e sua cooperacdmdlicoim o TRIAVE. Os
folhetos, cujo conteldo ja indica a nova denominacdo do TRbX&iHR, executados no final do més de
dezembro e a sua distribuicdo comegou a ser efetuada no 28tk de
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2.3 2 Distribuicdo de folhetos informativos direcionados a agentes
econdémicos?’

Em 2018 continuaram a ser distribuidos folhetos direcionados a agentes
econdmicos, os quais destacam as vantagens da ade¥ao plena.
2.4 2 Execucdao e disponibilizacédo de disticos aos aderentes plenbs.

Em 2018 continuaram a ser distribuidos disticos de aderentes plenos, especialmente
DWUDYpV GRV YLQWH "SRQWRV GH GLVWULEXLomRu FULDC

REDE DE DISTRIBUICAO

x  Cabeceiras de Basto.
o Camara Municipal de Cabeceiras de Basto (CIAC
0 Associacdo Empresarial de Fafe, Cabeceiras de Basto e Celorico de Basto.
x  Celorico de Basto.
o Camara Municipal de Celorico de Basto (S. T. L.).
0 Associacdo Empresarial de Fafe, Cabeceiras de Basto e Celorico de Basto.
x  Fafe.
o Camara Municipal de Fafe (CIAC).
0 Associagao Empresarial de Fafe, Cabeceiras de Basto e Celorico de Basto.
x  Felgueiras.
o Camara Municipal de Felgueiras (SMIAC).
0 Associacdo Empresarial de Felgueiras.
x  Guimaraes.
0 TRIAVE.
o Associagao Comercial e Industrial de Guimaraes.
x  Pdévoa de Varzim.
o Camara Municipal da P6évoa de Varzim (CIAC).
o Associacdo Empresarial da Pévoa de Varzim.
X  Santo Tirso.
o Camara Municipal de Santo Tirso (CIAC).
0 Associacdo Comercial e Industrial de Santo Tirso.
x  Trofa.
o Camara Municipal da Trofa (CMIC).
x  Vila do Conde.
o Céamara Municipal de Vila do Conde (CIAC).
x  Vila Nova de Famalicao.
o Camara Municipal de Vila Nova de Famalicdo (CIAC).
o Associagao Comercial e Industrial de Vila Nova de Famalicao.

o Camara Municipal de Vizela (CIAC).
o Associacao Comercial e Industrial de Vizela.

57Ponto IV 2.2.2 do Plano de Atividades de 2018.

58 No site, a adeséo plena ao Centro € divulgada, com incidénciavzagagiens, e facilitada através de um
formulario eletrénico. Nao foram executados mais folhetos deste tipo em 206@pqueage prenderam,
nomeadamente, com a alteracdo da denominacéo do Centro, temgeeficste a sua execucado, atualizada
ecom novo design, para o inicio de 2019.

59Ponto IV 2.3 do Plano de Atividades de 2018.
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VI 2 Atividades Formativas.

1 2Formacao de Colaboradores do Centr®.

Em 2018, prosseguiu-se com a formacdo e atualizagcdo profissional dos
colaboradores do Centro, nomeadamente dos responsaveis pelos procedimentos de
resolucao alternativa de litigios.

Atualizacgao Profissional/Formagéo

DATA/PERIODO| COLABORADORE] ACAO/FORMACAO CIDADE/LOCAL
Congresso
Pedro Sousa
Rita Novais (comemorativo do 25.° Aniversario do Centro de Arbitrag
26/05/2018 Ana Catarina | de Conflitos de Consumo do Distrito de Coimbra e do Coimbra
Teixeira

aniversario do Centro de Direito de Consumo da Faculg

Rita Monteiro de Direito da Universidade de Coimbra).

Encontro Europeu de Entidades de Resoluci

1112 Pedro Sousa Alternativa de Litigios
Rita Novais Bruxelas
06/2018 (Workshops
Evento
15/06/2018 Pedro Sousa Lisboa
N1 o}P} }tu }e }vepu] }E
Seminario
31/10/2018 Rita Novais Braga
AN EA] }e W- 0] }* oo v ] g
Conferéncia
26/11/2018 Andreia Ribeiro ;
Mariana Bourbon AN E A] }. D V] u } . v @E Matosinhos
60 Ponto V4 do Plano de Atividades de 2018. Refeliev QHVWH SRQWR | "IRUPDomR H|]

colaboradores do Centro, ou seja, ndo efetuada no ambifesidoapativas da iniciativa do TRIAVE
como a acao formatidetricidade e Gas: Contratacdo e Execucdo do Contratoqde Felerde@mestoo
Ponto VI 3.
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2 2 AcbGes Formativas aos Organismos Autarquicos de Apoio ao
Consumidor/A¢des Formativas Personalizadas.

Em 2018, realizaram-se duas ac¢des formativas personalizadas destinadas a técnicos
responsaveis pelo CIAC de Mondim de Basto e pelo CIAC de Cabeceira$*de Basto.

Acdes Formativas Personalizadas
DATA TECNICOS ENTIDADE CONTEUDO LOCAL EXECU(;AO
Formacao com vertente tedrica e pratica.
Vertente tedrica: Breves nogoes de Direito
Consumo - qualificacdo de contrato
consumo. Rede de Arbitragem de Consumg Pedro Sousa
CIAC Lei RAL e Regulamento Harmoniza (parte tedrica)
Carla Pereira ; Arbitragem  voluntaria e  arbitragen|
1 201 : Mondim TRIAVE
9/05/2018 Rafael Leite de Basto Ay ee E] _X ele & %] }e »
nos servicos publicos essenciais. Formuld Lucilia Gomes
harmonizado e preenchimento d ([PENER )
reclamacdes.
Vertente pratica: Andlise de minutas
conflitos tipicos. Presenciar atendimentos.
05/12/2018 Etelvina CIAC Formagdo pratica: Analise de minutas
. Evangelho Cabeceiras | conflitos tipicos. Presenciar atendimentos. | TRIAVE | Lucilia Gomes
(14:30h as Rosa Leite de Basto
16:30h)

3 2 Acdo Formativa: Eletricidade e Gas/Contratagdo e Execucdo do
Contrato de Fornecimentd?®

Em 5 de dezembro de 2018 foi realizada uma agao formativa subordinada ao tema
Eletricidade e Gas: Contratacao e Execucao do Contrato de Fornecimento

Os destinatarios da acdo foram os colaboradores dos centros de arbitragem de
conflitos de consumo e dos organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

O programa foi sugerido pelo TRIAVEOmM base, nomeadamente, em situacdes
tipicas de conflitualidade tramitadas pelo Cétdralo sido da responsabilidade da ERSE

a sua execucao.

61 Ponto V 2 do Plano de Atividades de 2018.

620 CIAC de Cabeceiras de Basto foi inaugurado no primeiro sence€ti®C de Mondim de Basto no
segundo semestre, a 20 de novembro.

63Ponto V 3 do Plano de Atividades de 2018.
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Acado Formativa

Eletricidade e Gas
Contratacdo e Execucédo do Contrato de Fornecimento

E R S ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVICOS ENERGETICOS

Um reforco da especializacdo dos juristas em algumas |
especificas relacionadas com alguns conflitos tipicos no
do fornecimento da eletricidade e do gas natural, conver
devida tramitacéo e fundamentacdo dos processos nos
de arbitragem de conflitos de consumo.

Um refor¢co dos conhecimentos nas matérias relacionad
as informacgdes contidas nas novas publicacdes da ER
parte de juristas e técnicos de consumo de modo a p¢
facilmente complementa-las, nomeadamente em agci
divulgacdo efetuadas pelos centros de arbitragem e
organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

Introducdo: a importancia da conflitualidade relatr
contratacdo e fornecimento de energia elétrica e ¢
movimento processual dos centros de arbitragem de cc
de consumo.

A Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos: atribL
competéncias.

Contratacdo/mudanca de comercializador.

x Formalidades e requisitos.

x Periodos de fidelizacao.

X Mudancga de comercializador n&o solicitada/contr:
x Contratacdo de servicos adicionais.
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4. Execucédo do contrato de fornecimento.

X Periodo de faturacdo/acertos e pagamento fraciol
x Equipamentos de Medigéo.

Contelido 9 Leitura.
(continuac&o) 9 Verificagéo.
9 Viciacao.

X Vicissitudes e incumprimento ou cumprime
defeituoso do contrato de fornecimento.
9 Interrupgoes.
9 Sobretensdes e subtensdes no fornecimer
energia elétrica.
9 Intervencodes.
9 Compensacdes e indeminizacoes.

5. Consumidores economicamente vulneraveis/apoios.

x Dr. Pedro Sousa, Diretor do Centro (part
introdutoria).

Intervenientes x Dr.2 Eugénia Alves, Coordenadora do Apoio ¢
Consumidor de Energia/ERSE.

x Eng.° Pedro Costa, Assessor da Direcao
Infraestruturas e Redes da ERSE.

¥, 27 participantes.

9 7 colaboradores do TRIAVE.

Participantes/

RIS 9 15 técnicos dos organismos autarquicos de apc

consumidor.
9 2técnicos de intervengéao social.

9 3 colaboradores de uma cooperativa elétrica.
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VIl 2Cooperacédo e Alargamento Territorial.

1 2 Contributos para a consolidacdo e dinamizacdo da Rede de
Arbitragem de Consumo/ cooperacdo com 0S outros centros de
arbitragem de conflitos de consumo e com as Entidades Reguladorés.

Em 2018, o TRIAVE promoveu a colaboragdo com os outros centros de arbitragem de
conflitos de consumo e refor¢cou o funcionamento da rede de arbitragem, nomeadamente

através dos seguintes procediméntos:

¥, Participacdo nas reunides dos diretores dos centros de arbitragem de conflitos de
consumo realizadas em Coimbra, em 26/04/2018, e no Porto, em 18/07/2018,
com uma ordem de trabalhos que englobava varios assuntos relacionados com a

Rede de Arbitragem de Consumo.

¥, Participacdo na reunido dos diretores dos centros de arbitragem de conflitos de
consumo com a Direcdo-Geral da Politica de Justica, realizada em Lisboa, em
31/07/2018.

¥, Participacdo na reuniao de trabalho das Entidades RAL, promovida pela Direcéo-
Geral do Consumidor e realizada no dia 13 de dezembro de 2018, em Lisboa.

% Continuou a promover 0 encaminhamento de processos para 0 centro
territorialmente competente, a partilha de arbitros, bem como a harmonizacao

procedimental.

¥, Disponibilizou-se a cooperar na tarefa de reportar a Direcao-Geral do Consumidor
os dados estatisticos dos centros de arbitragem de conflitos de consumo.

% O TRIAVE continuou, em 2018, a assumir uma visdo de conjunto e sistematica da
Rede de Arbitragem de Constifno.

Em 2018, o TRIAVE cooperou ainda com a ERSE na realizacdo de uma acao
formativa a colaboradores dos centros de arbitragem de conflitos de consumo e técnicos
dos organismos autarquicos de apoio ao consumidor, conforme reportdmos no3ponto VI

deste relatorio.

64 Ponto VII do Plano de Atividades de 2018.

65 O TRIAVE encontra-se obviamente a disposicdo dos outros centrdstrdgean de conflitos de
consumo, no dmbito de uma relagéo de intercomunicabilidadepyetisde promover, para partilhar e
explicar a estratégia de divulgacdo de informacéo sobre os servigeepsibiiciais que iniciou em 2012,
bem como omodelo de cooperacdo estjugutiagdttuiu com 0s organismos autarquicos de apoio ao
consumidor da sua area territorial.

66 Essa visdo de conjunto e sisteméatica estd presente, desde dbigaauks de divulgacdo em que ha
sempre uma referéncia ao sistema, a Rede de Arbitragem de Consad Iéwie esta integrado.
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2 2 Relagdo Funcional com os Organismos Autarquicos de Apoio ao
Consumidor.®’

Em 2018, o Centro continuou a aprofundar a cooperacao funcionalmente
estruturada que mantém com 0s organismos autarquicos de apoio ao consumidor da sua
area territoriat

A rede de organismos autarquicos com quem o Centro coopera de uma forma
funcionalmente estruturada passou, em 2018, de 9 para 11 organismos com a criacdo do
CIAC de Cabeceiras de Basto e do CIAC de Mondim dé°Basto.

O modelo de cooperacdo funcional estabelecido, bem como o seu constante
reforco e consolidacdo, estd presente na maioria das acfes realizadas pelo TRIAVE
relativas ao servigo nuclear, ao servigo informatmocaso, na vertente de assessoria
juridica aos organismos autarquicos de apoio ao constiasddividades de divulgacéo e
as acdes formativas, da iniciativa do Centro, descritas no presente Relatério dé°Atividades.

Acresce que para além das acfes que sdo da sua iniciativa e que foram descritas no
presente Relatorio de Atividades, o Centro coopera também em atividades de divulgacéo
planeadas ou da iniciativa dos organismos autarquicos, como foi o caso de uma a visita de
estudo as instalacbes do Centro em 26/01/208@ 28 alunos da Escola Martins
Sarmento (11.° and curso profissional} realizada em colaboracdo com o CIAC de
Guimardes ou da sessdo de informagcdo organizada pelo CIAC de Santo Tirso, em
colaboracéo com a Direcdo-Geral do Consumidor, em 09/03/2018, subordinada ao tema
Servicos Publicos EsstRoraiscimento de Eletricidade e Gés

A funcionalidade da estrutura desta cooperacdo pressupde uma assessoria juridica
continua e uma constante articulacdo de procedimentos, bem como atividades formativas
aos técnicos dos organismos autarquicos e uma absoluta relacado de transparéncia baseada

no sistematico acompanhamento do trabalho realizado pelo Centro.

67 Ponto VI do Plano de Atividades de 2018.

68 Recorde-se que a relacao funcional estabelecida com os asgar#&muicos de apoio ao consumidor,

numa légica de aproveitamento de sinergias, privilegia que sejam esteasaifistacdes diretamente

aos consumidoreksapoiados na nossa assessoria jufidicaCentro a tramitar as reclamacoes.

69Os organismos de apoio ao consumidor com quem o Centro caofmraalfuncionalmente estruturada

séo os seguintes: CIAC de Cabeceiras de Basto, CIAC de Fafe, SMlg@eilas, CIAC de Guimaraes,

CIAC de Mondim de Basto, CIAC da Pévoa de Varzim, CIAC de Santo Tirsale&CNMdEa, CIAC de Vila

do Conde, CIAC de V.N. de Famalicdo e o CIAC de Vizela. A coopmyac® CIAC de Guimardes

DVVXPH QHVWH FRQWH[WR XPD IHLomRXSPURQF&®DEKR GH. GHUBQGR L
partilhar as instalacdes do Centro de Arbitragem.

¢$ 'LQGHILQLOomR ILQDQFHLUDu GD VLWXDomR GRH&PXQGOUFo D VEH DR
denominacao determinaram que ndo se executasediu@s publicitar a colaboracdo entre o TRIAVE e

0s organismos autarquicos nas atividades de divulgacgéo.
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No inicio do corrente ano foi solicitada aos organismos autarquicos de apoio ao

consumidor a avaliacdo da cooperagao em 2018.

Avaliacdo da Cooperagdo/2018

Numero de Numero Avaliacéo
Atividade a avaliar Organismos Total de Média
(de 1 a 10) que Pontos delall
Responderam
(total de 10)
Eficiéncia 10 97 9,7
Resolucao de
Processos de
Reclamagao Rapidez 10 96 9,6
Assessoria Juridica 10 99 9.9

Disponibilidade/rapidez na transmissdo de
informacgédo pretendida.

Acdes de Sessdes de Informag&o de 6 59 9,8
Divulgacdo Proximidade
Interesse para os
consumidores e Acbes de Rua 1 10 10
para o trabalho do
organismo Acéo de Divulgacéo e
autarquico. Formativa (Rede de
Arbitragem de 2 20 10

Consumo/Encaminhamentd
de Reclamacdes)

Acao Formativa

Acoes Eletricidade e
g Gas/Contratacdo e 7 66 9,4

For[n a.tlvas Execucéo do Contrato de
Importancia para o e e T
trabalho do
organismo
autarquico. Ac0es Formativas 1 10 10

Personalizadas/Estégio

Importancia do Centro para o Trabalho g

. L 1 ,
Organismo Autarquico 0 99 9.9

71 Relativamente a resolucdo de processos, assessoria juridica eiangmi@entro para o organismo
autarquico, responderam obviamente todos os organismos autdpgaictzs.as acdes de divulgacdo e
formativas apenas responderam, naturalmente, os organismos que nelpartaibado ou que delas
tenham usufruido. N&o foi enviado inquérito ao CIAC de Mondim depBlastacto deste ter sido apenas
criado no final de 2018.
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A excelente avaliacdo, efetuada pelos organismos autarquicos, reflete a satisfacdo dos
municipios com o trabalho realizado pelo Centro, bem como os 6timos resultados na
resolucdo dos litigios obtidos pelo TRIAVE e a consequente satisfagdo dos
consumidores/municipes que se deslocam aos organismos autarquicos para a apresentacao

de processos de reclamagao.

3 2Colaboracédo com outras Entidade$.

Para além da colaboracdo com os Municipios, com as Entidades Reguladoras e com
outros centros de arbitragem de conflitos de consumo, o Centro estabelece relagbes de
cooperacao com outras entidades, bem como uma multiplicidade de colaldonagées
realizacdo das atividades descritas no presente relatorio.

O Centro assume uma postura de entidade aberta a comunidade, tendo permitido,
com a anuéncia do juiz-arbitro e das partes, que trés alunos do Instituto Universitario da
Maia (ISMAI), em 23/05/2018, assistissem a varias audiéncias em sede de arbitragem de
conflitos.

Neste ambito, foi também efetuada uma visita de estudo as instalacées do Centro,
organizada pelo CIAC de Amarante, em 06/04/2018.

A referida visita foi efetuada por 50 utentes de uma universidade sénior, sendo que
teve uma parte realizada no saldo nobre do edificio, em que foi efetuada uma exposi¢céao
sobre a Rede de Arbitragem de Consumo/servico do TRIAVE, e uma visita guiada, em

pequenos grupos, a zona de atendimento, ao servico juridico e a sala de“audiéncias.

72ponto VIII 1 do Plano de Atividades de 2018.

730 CIAC de Amarante ndo faz parte da rede de organismos autarquipasncanTRIAVE coopera de
forma funcionalmente estruturada porque o Centro ndo possui competéndel faraoesse Municipio.
No entanto, o Municipio de Amarante, fazendo parte da regido do Tamegasté&Sioghsde na estratégia
de ampliacéo territorial do TRIAVE.
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4 2 Alargamento Territorial.™

Em 23 de marco de 2018, o Centro procedeu ao alargamento da sua competéncia
territorial ao Municipio de Mondim de Basto, o qual, nessa data, passou a ser seu associado
por deliberacdo da Assembleia Geral.

Neste contexto, foi, de resto, celebrado um protocolo de cooperagcéo e

financiamento entre o Centro e o Municipio de Mondim de Basto.

O ambito territorial do TRIAVE Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo
do Ave, Tamega e Sousa passou, assim, em 2018, a abranger 14 municipios.

Em 2018 foi ainda dada continuidade as diligéncias junto da Comunidade
Intermunicipal do Tamega e Sousa, no sentido desta se tornar associada do TRIAVE, de

forma a estender a competéncia territorial a todos os municipios que &integram.

74Ponto VIl 2 do Plano de Atividades de 2018.
750 TRIAVE ja possui competéncia para dois desses municipios: Fel@eloaso de Basto.
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VIl 2 Concluséao.

Em 2018, o TRIAVE manteve o extraordinario movimento processual alcancado a
partir de 2015, superior a 1.400 processos anuais.

N&o obstante o exponencial movimento processual, em 2018 o TRIAVE
continuou a apostar em atividades de divulgacdo, com formatos adequados, que tém um
indiscutivel sucesso, bem como na atualizacdo profissional e formacdo dos seus
colaboradores.

Tao-pouco se podera deixar de realcar a sua enorme eficiéncia, tendo sido em 2018
o centro de arbitragem de conflitos de consumo que resolveu o0 maior numero de
processos a nivel nacional, tal como em 2015, 2016 e 2017.

De resto, no que respeita a conflitualidade relacionada com os servicos publicos
essenciais, o TRIAVE foi responsavel, em 2018, pela resolucdo de quase 30% dos
processos resolvidos pelos centros de arbitragem de conflitos de consumo.

Acresce que os indicadores de eficiéhtaaa de resolucdo, duracdo média dos
processos e pendéncias relathestiveram dentro dos excelentes resultados atingidos nos
altimos anos, espelhando um excecional desempenho.

Alias, quanto a um desses indicadores, as pendéncias relativas, foi obtido o valor
mais otimizado de sempre.

Assim sendo, cremos que o TRIAYECentro de Arbitragem de Conflitos de
Consumo do Ave, Tamega e Sousa continuou, em 2018, a prestar um notavel contributo
para a consolidacdo, dinamizacdo, qualidade e eficiéncia da Rede Nacional de Arbitragem

de Consumo.

Guimarées, 1 de marcoafsd9

O Presidente do Conselho de Administracao,

(Jo&o Miguel Castro de Oliveira)
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ANEXO 1

Movimento Processual/ Servicos Publicos Essenciais



Movimento Processual/ Servigos Publicos Essencitdé2918

X Os centros de arbitragem de conflitos de consumo tém hoje uma extraordinaria relevanci
resolucédo de litigios relacionados com os servi¢os publicos essenciais, constituindo os pro
relativos a este tipo de conflitos uma parte exponencial da conflitualidade tramitada por
tipo de entidades.

x O TRIAVE tem, de resto, nesta matéria, uma particular importancia, quer por causa do
destacado movimento processual, quer porque uma grande parte dos processos rece

respeitam a este género de litigios.

Movimento Processos Processos Processos
Processual Recebidos Arquivados Resolvidos
Servicos Postais 10 10 10
Comunicagdes 782 802 782
Eletronicas
Agua 58 74 70
Eletricidade 278 319 300
Gés 46 54 54
Total 1.174 1.259 1.216




QUADRO DE INFORMAGCAO DETALHADA

RESULTADOS DOS Mediagao Conciliagcéo Arbitragem
ARQUIVAMENTOS com acordo
Servicos Postais 4 2 4
Comunicacges Eletronicas 644 75 63
Agua 36 24 10
Eletricidade 176 40 84
Gas 32 6 16
Total 892 147 177
QUADRO DE INFORMAGCAO DETALHADA
RESULTADOS DOS Incompeténcia Desisténcia
ARQUIVAMENTOS
Servigos Postais 0 0
Comunicagées Eletronicas 1 14
Agua 0 3
Eletricidade 1 13
Gas 0 0
Total 2 30

QUADRO DE INFORMACAO DETALHADA

RESULTADOS DOS Mediacao Recusa de Outros Motivos
ARQUIVAMENTOS sem Acordo Arbitragem/Auséncia
de Resposta

Servigos Postais 0 0 0
Comunicages Eletronicas 0 0 5
Agua 0 0 1
Eletricidade 0 0 5
Total 0 0 11
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ANEXOQO 2

Barometro da Qualidade/ Resultados



Analise dos Resultados do Barometro da Qualidade

Aspetos Gerais /Funcionamento Geral

Celeridade da Resolugéo do Litigio

Custo de Acesso

Confianga no Sistema

Acesso a informagao sobre o Centro de Arbitragem

Clareza da Informacéo sobre o Litigio

Instalag6es do Centro de Arbitragem/Acesso

Instalagbes do Centro de Arbitragem/Sinalizacdo Interio

Condig6es de Espera

Equipamento das Instalagdes

Funcionamento/Clareza das Comunicacdes e Informag

Tempo Decorrido Pedido/Sesséao(audigcéo)

respostas

pontos

respostas

pontos

respostas

pontos

respostas

pontos

respostas

pontos

respostas

pontos

respostas

pontos

respostas

pontos

respostas

pontos

respostas

pontos

respostas

pontos

respostas

pontos

163

1575

93

888

153

1489

163

1578

163

1552

165

1612

160

1545

159

1526

162

1567

156

1497

163

1595

77

740

Valoragdo Média de 1 a 10

9,66

9,55

9,73

9,68

9,52

9,77

9,66

9,6

9,67

9,6

9,79

9,61



Valoracdo Médiade 1 a 10

respostas 54
"Pontualidade" das Sessdes 9,5
pontos 513
respostas 162
L : . 9,8
Disponibilidade e Atendimento dos Técnicos
pontos 1588
respostas 163
. . 9,8
Competéncia dos Técnicos pontos 1597
respostas 148
Juiz-Arbitro/Mediador - Atitude e Cortesia 9,78
pontos 1447
respostas 153
, 9,76
Clareza da Linguagem pontos 1493
respostas 106
Imparcialidade ao Longo do Processo 9,67
pontos 1025
respostas 76
Igualdade de Oportunidades no Debate 9,63
pontos 732
respostas 78
Clareza do Acordo/Decisao 9.6
pontos 749
respostas 76
Rapidez do Acordo/Decisao 9,59
pontos 729
respostas 163
< , S 9,75
Adequacao dos Recursos (depois da experiéncia)
pontos 1589
respostas 162
: , 9,86
Voltaria a recorrer a este Centro de Arbitragem
pontos 1598
respostas 165
9,83

Recomendaria a utilizagéo deste Centro de Arbitrage

pontos 1622
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ANEXO 3

Movimento Processual/ Produto-Servico



https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapa23dihmicial=2018-...
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CACCVA - Centro de Arbitragem de Conflitos de Camsudo Vale do Ave

https://caccva.centrosdearféra.org.pt/mapas.php?dt_inicial=201
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ANEXO 4

Movimento Processual/ Tipo de Problema



https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapa2dihmicial=2018-...  https://caccva.centrosdearbara.org.pt/mapas.php?dt_inicial=201

CACCVA - Centro de Arbitragem de Conflitos de Camsudo Vale do Ave

#
%" C%
)+ % $% "
% &
I A 5 * ( !
/ t ! - 0% %
1 0 1 2 3 4 ! 0 1
5%
i — [
# $ % B N
#
_ ! _
( )
) & _
%)’ _ _ !
+ %
%,
t$ . %, _ & _ !
% %
/0
* &
%, 1 #% _
2 3 4 )
! & _ !
%,
(
N ! _
5 1 6
) )78 &
2 3 4 )
T %
( _ &
( ) _ !
) 7 ) - -
. . | | —
9% % _ ! ! _
3 4 )
$ , _ 1
%
5+ *
):) _
) _
* ) )Y _
*1 L)) _ _ &
+ )0 )
+ . )0)
2 3 4 ) |
L)) — _ !
7
9:)0) 4 B .
) -
i 9) _ &
o) )
< % ) _ ! & & & &
;0 % _ & B
;0 ) !
2 0 ) _
90 ) $ % | ‘
) . )0) - . -
QO . _
9 6
$ ' 8 —
;) )7 B 7 |
i v 6 7))
: 48 —
+ 1 _
H ) _ & _ &
2 3 4 )
% — _
% (
*%‘ =
6$
) ) %, 8
>$): )
A4 68 )
) %, 8
2 3 4 )
%
% 8%
( % — _

lde: 07-01-2019, 16:<



https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapa2dihmicial=2018-...  https://caccva.centrosdearbara.org.pt/mapas.php?dt_inicial=201

2de: 07-01-2019, 16:=



