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I - Introdugio. !

A competéncia territorial do TRIAVE foi ampliada, em julho de 2023, aos
municipios de Castelo de Paiva, Cinfaes, Pacos de Ferreira e Penafiel.

Em 2023, verificou-se um aumento na entrada de processos em relacio ao ano
anterior, sendo que o movimento processual refletiu, ademais, a nova realidade da Rede de
Arbitragem de Consumo — potenciada pela instituicio, em 2019, da arbitragem necessaria
em todos os conflitos de consumo cujo valor nao exceda a al¢ada dos tribunais de 1.*
instancia — caraterizada por um peso percentual cada vez mais elevado dos processos nio
referentes a servicos publicos essenciais e pelo extraordinario aumento do numero de
arbitragens.

Conforme se precisara com o devido detalhe no presente relatério, o nimero de
processos resolvidos em fase de arbitragem ou por decisao arbitral tem vindo a manifestar
um continuo e exponencial aumento nos ultimos anos, tendo desencadeado um aumento das
despesas com o pagamento aos juizes-arbitros e obrigando a um maior esfor¢o do servico
nuclear no sentido de dar resposta adequada a esta nova realidade.”

Nao obstante esse enorme acréscimo de trabalho na tramitacdo processual e da
densificacio da complexa logistica de marcagao de audiéncias — atendendo a itinerancia do
tribunal arbitral — foi mantido o excelente desempenho do servico e a otimizaciao dos
indicadores de eficiéncia.

Em 2023 foi conservada igualmente a qualidade do servigo informativo e realizou-se
um grande nimero de atividades de divulgagao de informagao, de varios tipos, especialmente
sobre a Rede de Arbitragem de Consumo e o servico do TRIAVE.

Tao pouco foram descurados, como veremos, a formagao continua dos
colaboradores do TRIAVE e o perfil cooperante e sinérgico que tem caraterizado este centro
de arbitragem de conflitos de consumo.

Foi igualmente conservado, em 2023, o funcionamento do Gabinete RACE.

1O presente documento de reporte de informacao cumpre o disposto no regime juridico previsto na Lei n.°
144/2015, de 8 de setembro, quanto aos tequisitos obrigatorios dos relatdrios de atividades das entidades de
resolucdo alternativa de litigios. As informagdes do presente relatorio, relacionadas com o movimento
processual e o servigo informativo em 2023, tém por base os dados estatisticos da aplicacio do Ministério da
Justica relativos ao periodo compreendido entre 01/01/2023 ¢ 31/12/2023.

2 Note-se que, considerando o sistema de multi-step dispute resolution, um processo resolvido por decisdo arbitral
¢, por regra, muito mais demorado do que aqueles que se resolvem por mediacio, desde logo porque primeiro
teve de passar esta fase e ainda o procedimento seguinte, a tentativa de conciliacio. Por outro lado, os processos
resolvidos em fase de arbitragem — seja por conciliacdo ou arbitragem — tém também, por regra, um custo mais
elevado do que os processos dirimidos em mediacdo porque obrigam, para além do pagamento de deslocacoes
atendendo a que o tribunal do TRIAVE possui um perfil itinerante, a interven¢ao de um novo responsavel de
resolucio alternativa de litigios: o juiz-arbitro.

Relatdrio de Atividades 2023
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IT — Servigo Nuclear. *

Mediagio, Conciliagdo e Arbitragem de Conflitos de Consumo.

1 - Movimento Processual.*

1.1 — Entrada de Processos.’

Em 2023 deram entrada no Centro 1.631 processos (grafico 1).

Grafico n.2 1: Progressao de Entrada de Processos (2018-2023)
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Registou-se, assim, em relacao a 2023, um aumento de cerca de 7% na entrada de
processos em relagdo ao ano anterior.

O aumento do movimento processual no TRIAVE tem sido continuo e progressivo
nos ultimos anos, sendo que a procura em 2023 foi cerca de 20% superior a de 2019.

O Centro continuou, assim, a registar um exponencial movimento processual, o qual

desde 2015 se situa muito acima dos 1.000 processos entrados anualmente (grafico 2).

3 Ponto 1 do capitulo III do Plano de Atividades/2023.

4 O valor médio dos processos entrados em 2023 foi de cerca de 1.440 euros (€ 1.441). No apuramento da
média, ndo foram considerados, obviamente, os processos cujo valor aparece na aplicagio informatica como
sendo “0”. Note-se que em muitos processos o valor ¢ indeterminado, aquando da sua rececio, embora
determinavel.

> Em 2023 nio foi recebido qualquer processo através da Plataforma de Resolucio de Litigios em Linha. Para
efeitos do previsto no art.® 9.° n.° 2, alinea ¢) da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, informa-se que em 2023
foi recusada a tramitagao de 3 processos — 0,2% dos processos registados — porquanto a factualidade subjacente
a sua apresenta¢do era subsumivel no artigo 11.° do referido diploma legal: 2 por o litigio ja ter sido decidido
(art.” 11.° n.° 1 alinea c)) e 1 pelo facto do respetivo valor ultrapassar os € 30.000 e nao respeitar a servigos
publicos essenciais (art.” 11.° n.° 1 alinea d)). Recorde-se que o art.® 11.° da Lei RAL nao contempla todo o
ambito factual da incompeténcia material, nem a incompeténcia territorial.

Relatorio de Atividades 2023
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Grafico 2 - Entrada de Processos: 2000-2023
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e Processos Recebidos/Municipio de Residéncia do Reclamante.’

O numero de processos com “origem” nos varios Municipios consta dos graficos 3
a25.’

Refira-se que nao se verifica uma tendéncia uniforme — de crescimento ou diminui¢ao
de processos em relacio ao ano anterior — nos varios municipios que integram a area
territorial do TRIAVE.

Sera de assinalar que os quatro municipios que apresentaram uma maior entrada de
processos — Guimaraes, Vila Nova de Famalicao, Santo Tirso e Fafe — registaram todos um

aumento da procura do servi¢o por parte dos seus municipes em relagio ao ano antetior.

¢ Para além do nimero de processos que iremos especificar relativamente a cada um dos municipios incluidos
na area geografica do TRIAVE, foram ainda recebidos 42 processos cujos reclamantes tinham residéncia em
concelhos nao incluidos no ambito territorial do TRIAVE. Destes processos, 21 foram situa¢bes de
incompeténcia e 21 conflitos para os quais se verificou existit competéncia, em virtude da contratacio
subjacente ao conflito ter ocorrido na area territorial do Centro.

7 Os graficos 3 a 25 comportam escalas distintas porquanto aquilo que se pretende analisar ¢ a evolucdo do
nimero de processos com “origem” em cada um dos varios municipios, de 2018 a 2023, e ndo uma comparacio
entre os varios concelhos. Recorde-se que existem municipios para os quais o TRIAVE apenas possui
competéncia ap6s 2018: Amarante e Baido desde 2020, Marco de Canaveses, Lousada ¢ Resende desde
dezembro de 2021 e Castelo de Paiva, Cinfaes, Pagos de Ferreira e Penafiel desde julho de 2023.

Relatdrio de Atividades 2023
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Sera ainda de destacar o grande aumento do nimero de processos com origem no

Municipio de Amarante em relagao a 2022, bem como nos Municipios de Baidao e Lousada,

embora nestes casos no ambito de valores significativamente mais reduzidos.

Refira-se, ainda, que dos quatro municipios que em 2023 passaram a integrar a area
de competéncia territorial do TRIAVE — Castelo de Paiva, Cinfaes, Pagos de Ferreira e

Penafiel — apenas nao foi registado qualquer processo apresentado por municipes de Castelo

de Paiva.

Grafico 3 - Guimardes: 2018-2023
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Grafico 4 - Famalicdo: 2018-2023
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Grafico 5 - Santo Tirso: 2018-2023
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Grafico 6 - Fafe: 2018-2023
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Grafico 7 - Vila do Conde: 2018-2023
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Grafico 8 - Povoa de Varzim: 2018-2023
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Grafico 9 - Felgueiras: 2018- 2023
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Grafico 10 - Vizela: 2018-2023
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Grafico 11 - Amarante: 2020 -2023
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Grafico 14 - Marco de Canaveses: 2021-2023
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Grafico 17 - Cabeceiras de Basto: 2018-2023
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Grafico 20 - Povoa de Lanhoso: 2018-2023
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Grafico 21 - Mondim de Basto: 2018-2023
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Grafico 22 - Cinfaes: 2023
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Grafico 23 - Castelo de Paiva: 2023
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Grafico 24 - Resende: 2021-2023

0 0 0
| | |
e - 2
2021 2022 2023

Grafico 25 - Vieira do Minho: 2018-2023
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1.2 — Arquivamentos/Processos Resolvidos.

Em 2023 foram efetuados 1.638 arquivamentos (grafico 26).

Grafico 26: Processos Arquivados (2018-2023)
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Foram resolvidos 1.467 processos, os quais representaram 90% da totalidade dos

processos arquivados (grafico 27).

=QO= Grafico 27 - Percentagem de Processos Resolvidos/Total de Arquivamentos
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Do total dos processos com resolugao, 872 foram resolvidos por mediagao, 204 por
conciliagiao e 391 por arbitragem (quadros de informagao detalhada A e B e graficos 28
a 30).

Relatdrio de Atividades 2023
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QUADRO DE INFORMAGAO DETALHADA A
RESULTADOS DOS
ARQUIVAMENTOS 2018 2019 2020 2021 2022 2023
MEDIACAO COM ACORDO
978 924 875 957 886 872
CONCILIACAO
170 122 177 200 178 204
ARBITRAGEM
190 139 111 245 296 391
TOTAL DE PROCESSOS COM
RESOLUCAO 1.338 1.185 1.163 1.402 1.360 1.467
TOTAL DE PROCESSOS SEM
RESOLUCAO 139 98 31 32 12 18
DESISTENCIA®
41 31 60 82 88 95
INCOMPETENCIAS
13 21 50 52 47 58
QUADRO DE INFORMAGAO DETALHADA B
PERCENTAGEM /TOTAL DE
T 2018 2019 2020 2021 2022 2023
MEDIAGAO COM ACORDO
63,9% 69,2% 67,1% 61,0% 58,8% 53,2%
CONCILIACAO
11,1% 9,2% 13,6% 12,8% 11,8% 12,5%
ARBITRAGEM
12,4% 10,4% 8,5% 15,6% 19,7% 23,9%
TOTAL DE PROCESSOS COM
RESOLUCAO 87,4% 88,8% 89,2% 89,4% 90,3% 89,6%
TOTAL DE PROCESSOS SEM
RESOLUCAO 9,1% 7,3% 2,4% 2,1% 0,8% 1,1%
DESISTENCIA®
2,7% 2,3% 4,6% 5,2% 5,8% 5,8%
INCOMPETENCIA®
0,8% 1,6% 3,8% 3,3% 3,1% 3,5%

Relatdrio de Atividades 2023

8 Estamos a considerar autonomamente os processos arquivados por desisténcia e incompeténcia. Note-se que
esta classificacdo nao altera a percentagem de processos resolvidos em relagdo a totalidade dos arquivamentos.
Ou seja, ndo os classificamos nem como processos resolvidos, nem como processos sem resolucdo. De facto,
os arquivados por incompeténcia, pela sua prépria natureza, nunca poderiam ser resolvidos e quanto aos que
o foram por desisténcia, embora estes, porventura, se possam aproximar mais dos processos com resolugdao —
ja que o litigio, na pratica, tera sido dirimido — tdo-pouco sera correto, em rigor, considera-los desta forma.
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Grafico 28 - Processos Resolvidos
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Grafico 29 - Processos Resolvidos em fase de Mediagdo
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Grafico 30-Processos Resolvidos-fase de Conciliagdo/Arbitragem
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2 — Aniélise do Movimento Processual/Eficiéncia do Setvigo.

2.1 — Analise Preliminar.

» Em 2023 verificou-se, tal como referimos, um aumento da procura de cerca 7% em

relagio ao ano anterior, no ambito de um crescimento continuo e progressivo

verificado desde 2019.

» Considerando os processos entrados em 2023 e os transitados de 2022 foram

tramitados 1.859 processos (grafico 31)

Grafico 31 - Processos Tramitados
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» Em 2023, o nimero de arquivamentos superou o dos processos entrados, facto que
espelha a capacidade de resposta e eficiéncia do Centro, tendo permitido diminuir o
numero de pendéncias relativamente ao ano anterior — que ja era, alids, de valor muito

reduzido — tanto em termos absolutos como relativos.

> O ntmero de processos resolvidos foi também muitissimo expressivo e superou

largamente aquele que se registou em 2022.

» O namero de processos resolvidos na fase de arbitragem, precedida de tentativa de
conciliacdo — ou seja, que necessitam da interven¢ao de um juiz-arbitro — continua a
manifestar uma tendéncia crescente muito acentuada desde 2019 e em 2023
representou 41% da totalidade dos conflitos dirimidos, o seu valor mais alto de

sempre (grafico 32).

Relatdrio de Atividades 2023
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Grafico 32 - Percentagem de Processos Resolvidos em Fase de
Arbitragem/Totalidade de Processos Resolvidos (2013-2023)
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» Analisando a resolucio dos conflitos pela perspetiva dos trés procedimentos
utilizados — mediagao, conciliagao e arbitragem — também se continua a destacar a
tendéncia de aumento continuo e acentuado do numero de processos resolvidos por

sentenca arbitral (grafico 33).

Grafico 33 - Processos Resolvidos/Tipo de Procedimento de RAL
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» De facto, o nimero de processos tesolvidos por decisio arbitral tem vindo a
manifestar uma tendéncia crescente, continua e muitissimo elevada, tendo em 2023
este sido superior em cerca de 26% relativamente ao ano anterior e mais do dobro

daquele que foi registado em 2019.

Relatorio de Atividades 2023
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» De resto, a percentagem de processos dirimidos através do procedimento de
arbitragem ultrapassou pela primeira vez, em 2022, o patamar dos 20% em relagio a

totalidade dos processos resolvidos e em 2023 aproximou-se dos 30% (grafico 34).

Grafico 34 - Percentagem de Processos Resolvidos
por Acordo (Mediagdo ou Conciliagdo) e por Arbitragem
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» Neste ambito sera ainda de destacar, por um lado, que a percentagem de processos
resolvidos por acordo — através de mediagdo ou conciliagio — continua
adequadamente elevada (73%), por outro, que tao-pouco se afigurard ajustado que a
aplica¢ao do Direito do Consumidor na Rede de Arbitragem de Consumo — um
regime juridico que protege especialmente uma das partes — através de decisdao
arbitral seja meramente residual, ja que este procedimento é, muitas vezes, a Gnica

forma dos consumidores efetivarem os seus direitos.

2.2 — Indicadores de Eficiéncia.

2.2.1 — Parametros de Avaliagao.

Desde 2012 que o TRIAVE utiliza trés indicadores de eficiéncia para avaliar o
respetivo desempenho: taxa de resolugao, tempo médio de duracao e pendéncias relativas.

Como referimos no Plano de Atividades de 2023, os indicadores de eficiéncia tém de
ser conjuntamente ponderados, estando o servigo otimizado se apresentarem os valores

constantes da parte superior da tabela seguinte.

Estado do Setvigo Taxa de Resolugio Duragdo Média Pendéncias Relativas
Otimizado >85% <70 dias <20%
Razoavel >75%/<85% >70/<80 dias >20%/<25%
Inadequado <75% >80 dias >25%

Relatdrio de Atividades 2023
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2.2.2 — Taxa de Resolugio.’

A taxa de resoluc¢ao, nos arquivamentos efetuados em 2023, foi de 99% (grafico 35).

Gréfico 35 - Taxa de Resolugao (2013-2023) o 08% % 9%
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2.2.3 — Tempo Médio de Duragio.
Em 2023, nos arquivamentos efetuados, o tempo médio de duragao dos processos,

desde a sua entrada até a sua conclusio, foi de 58 dias (grafico 36).

Grafico 36 - Duragdao média (2013-2023)
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2.2.4 — Pendéncias Relativas. !
O namero de processos pendentes em 31/12/2023 era de 221, o que representa 15%

em termos de pendéncias relativas (grafico 37).

9 Percentagem de processos resolvidos (1467) em relacio aos arquivamentos (1638), subtraindo as
incompeténcias (58) e as desisténcias (95). (PRX100): (TA-I-D). PR: processos resolvidos. TA: total de
arquivamentos. I: incompeténcias. D: desisténcias.

10 Percentagem de processos pendentes em 31 de dezembro (221) em relagdo aos entrados no ano (1631), sem
considerar as incompeténcias (58) e as desisténcias (95). (Px100):(PE-I-D). P: pendéncias em 31/12. PE:
processos entrados. I: incompeténcias. D: desisténcias.

Relatdrio de Atividades 2023
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Grafico 37 - Pendéncias relativas (2013-2023)
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2.2.5 — Ponderacao dos Indicadores de Eficiéncia.

A taxa de resolucao — que tem vindo continuamente a subir por efeito da introdugao,
em 2019, da arbitragem necessaria em todos os conflitos cujo valor nao exceda os €
5.000 — mantém-se num valor aproximado aos 100% e, portanto, otimizado em

absoluto porquanto ¢ praticamente impossivel de superar.

A duragiao média dos processos em 2023 apresentou-se perfeitamente otimizada e
apenas superior em 2 dias a verificada em 2022, uma diferenca muito ligeira e até
surpreendente a nivel de eficiéncia, considerando o exponencial aumento — de cerca
de 26% — dos processos resolvidos em fase de arbitragem em relagdo ao ano

anteriot.!!

Quanto ao indicador referente as pendéncias relativas, este apresentou também um
valor perfeitamente otimizado, ligeiramente mais reduzido, de resto, do que o

verificado em 2022.

Em 2023, os trés indicadores de eficiéncia — taxa de resolucao, duracio média e
pendéncias relativas — apresentaram-se, portanto, modelarmente otimizados,

espelhando, assim, a altissima eficiéncia do servico do TRIAVE.

1T Como ja referimos, os processos resolvidos em fase de arbitragem tém obviamente, por regra, num sistema
de multi-step dispute resolution, uma duracao bastante mais elevada do que aqueles que sao resolvidos por mediagao.
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3 — Servigos Publicos Essenciais/Analise Particularizada.

3.1 — Movimento Processual.

Movimento Processual Processos Processos Processos Processos
Entrados Arquivados Resolvidos Pendentes
(30/12/2023)
Servigos
Publicos
Essenciais
Comunicagdes 672 680 644 31
Servico Postal 19 18 18 5
Comunicagdes Eletrénicas 653 662 626 26
Energia 226 250 235 40
Eletricidade 195 216 202 40
Gés 31 34 33 0
Agua? 29 23 20 10
Transporte Terrestre *> 10 9 7 1
Transporte Aéreo 68 70 66 14
Termo do
Arquivamento Mediagdo Conciliacdo Arbitragem Desisténcia Incompeténcia Outros
Motivos
Servigos
Publicos 686 177 46 11 3
Essenciais
Comunicagdes 554 46 44 25 8 3
Servico Postal 6 3 9 0 0 0
Comunicagdes Eletrdnicas 548 43 35 25 8 3
Energia 97 39 99 13 2 0
Eletricidade 79 34 89 12 2 0
Gés 18 5 10 1 0 0
Agua 10 7 3 3 0 0
Transporte Terrestre 5 1 1 2 0 0
Transporte Aéreo 20 16 30 2 1 0

12O classificador harmonizado niao individualiza o saneamento e a recolha de lixo.
13 O item pode incluir o transporte matitimo e o fluvial.

Relatorio de Atividades 2023
22



gt

TRIAVE 2 RAL

s LTy

- A AL

3.2 — Anilise do Movimento Processual/Eficiéncia do Servigo.™
3.2.1 — Indicadores de Eficiéncia.”

Em 2023, no ambito dos servigos publicos essenciais, os valores dos indicadores de

eficiéncia foram os seguintes: 16

Taxa de Duragio Pendéncias
Resolugio Média Relativas

Indicadores
de
Eficiéncia

A evolugdo dos indicadores pode ser analisada nos graficos 38, 39 e 40.

Grafico 38 - Taxa de Resolugdo SPE (2013-2023)

106%

103%

99%

98% 98%

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

g taxa de resolugdo (%) —8— 85% —&— 75%

14 Os indicadores e pardmetros de avaliagdo a aplicar a conflitualidade relativa a servigos publicos essenciais sao
precisamente idénticos aos tragados para a generalidade do movimento processual, com a excec¢do da forma de
calculo relativa a taxa de resolugdo que, neste caso, inspirado naquele que ¢ efetuado pela UE na avaliacio do
sistema judicial, considera a propor¢io entre os processos resolvidos e os entrados: percentagem de processos
resolvidos em relacdo aos entrados, sem considerar as incompeténcias e as desisténcias. (PRX100): (PE-I-D).
PR: processos resolvidos. PE: processos entrados I: incompeténcias. D: desisténcias. Como o respetivo calculo
considera duas varidveis nio diretamente interligadas — processos resolvidos e processos entrados — o seu valor
pode ser supetior a 100%.

15 Os parametros de avaliagdo de eficiéncia do servigo devem ser, na nossa opiniao, aplicados a generalidade
dos processos relativos a servicos publicos essenciais e ndo individualizados por tipo de servigo ou por sector.
Na realidade, uma avaliagio demasiado particularizada obrigaria a tracar maltiplos parametros de avaliacdo,
considerando as singularidades tipicas dos processos relativos aos diferentes tipos de servigos e a distinta
dimensio dos dados estatisticos a analisar: por exemplo, um processo relativo a eletricidade ou agua é, por
regra, mais complexo do que um processo de comunicagdes eletronicas e, portanto, demorara, em principio,
mais tempo a resolver de forma adequada. Em 2023, a generalidade dos processos de comunicagdes eletrénicas
foi resolvida em mediagao (88%), sendo que mais de 60% dos processos de eletricidade foram apenas dirimidos
em fase de arbitragem. Acresce que uma avaliagdo parametrizada e particularizada nos servicos em que o
universo de processos ¢ bastante reduzido — como, por exemplo, no servico postal, no transporte de passageiros
ou mesmo no servico de agua — seria, pela exiguidade da “amostra”, absurda, legalmente desajustada e podetria,
assim, conduzir a uma apreciacio completamente deturpada do efetivo desempenho do servico.

16 No ambito dos servicos publicos essenciais regulados pela ANACOM, ERSE, ERSAR ¢ AMT — ou seja,
excluindo o transporte aéreo — o valor dos indicadores de eficiéncia foram os seguintes: taxa de resolucdo 102%,
duragao média 45 e pendéncias relativas 9%.
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Grafico 39 - Duragdo média SPE (2013-2023)

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

e==g=== DUracdo Média (dias) —#— 70 dias —aA— 80 dias

Grafico 40 - Pendéncias relativas SPE (2013-2023)

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

==g=== Pendéncias Relativas (%) —i— 20% —a— 25%

3.2.2 — Ponderagao dos Indicadores de Eficiéncia.

A taxa de resolucio apresentou-se perfeitamente otimizada, trés pontos percentuais

acima dos 100%."7

A duragao média dos processos e as pendéncias relativas conservaram-se também
com indicadores excelentes, completamente ajustados aos niveis de otimiza¢ao do

servico.

Em 2023, os indicadores, no ambito dos servigos publicos essenciais, mantiveram-
se, assim, absolutamente otimizados, refletindo a extraordinaria eficiéncia do servico

do TRIAVE na tramitagao deste tipo de conflitualidade.

17 A taxa de resolugio, aplicavel neste ambito, devera ser superior a 85% e estar o mais proximo possivel, por
excesso ou por defeito, dos 100%, dependendo as suas pequenas variagdes — num servi¢o perfeitamente
otimizado como o do TRIAVE — muitas vezes de fatores perfeitamente alheios ao desempenho do Centro.
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ITI — Tipologia da Conflitualidade. *

1-Tipo de Bem/Setvigo.

Em 2023, dos 1.631 processos entrados, 1.005 — 62% — respeitaram a servigos

publicos essenciais."

M Servicos Publicos Essenciais i Outros

M Comunicagdes Eletronicas @ Energia Elétrica & Transportes 4 Gas 2 Agua Servicos Postais

18 A informacdo que reportamos quanto a conflitualidade, bem como a propria tipologia dos conflitos, baseia-
se no Classificador Harmonizado e pode ser analisada de forma mais detalhada, relativamente ao ano de 2023, nos
Anexos 1 e 2.

19 Atendendo a redagio do art.” 1.°n.° 2 da Lei 23/96, de 26 de julho — «Sao os seguintes os servigos priblicos abrangidos:
(.) b) servico de transporte de passageiros — consideramos que a respetiva definicao legal abrange o transporte aéreo.
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Em 2023, inverteu-se ligeiramente a tendéncia de diminui¢do do nimero de conflitos
relativos ao sector das comunicagées — mas mantendo-se o seu decréscimo em termos
percentuais, como sera analisado — continuando este tipo de conflitualidade a destacar-se

sobremaneira no ambito do movimento processual do Centro.

Entrada de Processos - Comunicagées

B Comunicagdes Eletronicas Servigos Postais

7 B R
781
712 716
526 i l ' 661 672
No sector da energia verificou-se uma ligeira diminui¢ao do nimero de processos em
relagio ao ano anterior, tendo-se, assim, invertido a tendéncia de crescimento que se

comecou a verificar em 2021 apés uma diminuigao progressiva registada subsequentemente

a2017.%

Entrada de Processos - Energia

M Eletricidade Gas

396
324
29,00
. 254
183 202 226
I i '

20 Considerando que o classificador harmonizado nao possui um item para colocar os packs de energia elétrica
e gas, a opgao tem sido inseri-los em “energia elétrica”, razio pela qual os processos indicados como relativos
a energia elétrica também poderio incluir, para além desse, o servico de gas.
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Relativamente ao sector da agua, registou-se uma notoéria diminui¢ao do nimero de
processos em relagao a 2022, quando também se tinha verificado um decréscimo em relagao
ao ano anterior, representando, de resto, menos de metade daqueles que foram registados

em 2021.%

Entrada de Processos - Agua

225

O numero de processos relativo ao sector de transportes terrestres registou um
ligeirissimo aumento em relagdio ao ano anterior, apresentando uma tendéncia de

crescimento desde 2021.

Entrada de Processos - Transporte Terrestre, Maritimo e Fluvial

2! Relativamente a este tipo de conflitualidade o ano de 2017 foi absolutamente excecional.
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O numero de processos relativos ao transporte aéreo registou um acréscimo em
relagao a 2022, manifestando desde 2021 uma notéria tendéncia de subida e tendo atingido

em 2023 o seu valor mais elevado de sempre.”

Entrada de Processos - Transporte Aéreo

68
59
29
17 20
8
2 v 4 9
« 2B
LR
20132014201520162

017 2018
2023

Em 2023, os contflitos relativos a comunicagdes € a energia continuaram a determinar
a maioria dos processos entrados no TRIAVE, mas com uma evidente tendéncia para a sua
diminuig¢do a nivel percentual, tendo representado 60% da totalidade em 2022 — e 81% em

2015, note-se — a percentagem desceu para 55% em 2023.

+— Comunicagoes —=— Energia

. 57%
. 54% 55%
. 52% 51% 51%
49% - 48%
(]

439
a 41%

27% 8%

26%

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

22 Pelo menos desde que a implementacio do classificador harmonizado em julho de 2011 permite analisar

particularmente este tipo de conflitualidade. Note-se, a este prop6sito, que o item do classificador harmonizado

“transporte aéreo” ndo abrange, na realidade, todas as situa¢des relacionadas com este meio de transporte. Em
) <C

2023, 0 TRIAVE registou 87 processos relacionados com “transporte aéreo”, “viagens organizadas” e “servigos
de agéncias de viagens e turismo”.
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Os litigios nao relacionados com servigos publicos essenciais registaram em 2023 o seu

valor mais alto de sempre no ambito da notdria tendéncia de crescimento verificada apds

2018.

Processos ndo relacionados com servigos publicos essenciais 23

626

260 273 254
231

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Neste segmento de conflitualidade, a aquisicao de bens de consumo destacou-se, tendo

representado cerca de 17% da totalidade dos processos entrados.

i Bens de Consumo

i Servigos Financeiros

4 Servigos Carater Recriativo

i Servigos Gerais de Consumidores
i Saude

{ Educacgao

Outros

Nesta categoria, bens de consumo, sao de referir especificamente — nos termos dos
subitens do classificador harmonizado e com mais de 40 processos — os conflitos
relacionados com tecnologias de informacao e comunicac¢do (56 processos) e aparelhos de

uso doméstico grandes (47).

23 Os valores contidos no grifico nido correspondem exatamente aos apresentados no grafico similar
apresentado no Relatério de Atividades de 2022 porque no atual foi excluido o servico de transporte mesmo
nos anos anteriores a 2019 — ou seja, antes da sua tipificagdo como servigo publico essencial — de forma a
facilitar uma analise mais precisa desta matéria.

Relatdrio de Atividades 2023
29



o}
TRIAVE (=% RAL

g Wl e,

W AEE T

2 —Tipo de Problema.

Quanto a conflitualidade considerando o tipo de problema, cumpre referir que em 2023
se continuaram a destacar os conflitos classificados como faturagio/ cobranca de dividas,

contratos/ vendas e qualidade dos bens/ servigos.

i Faturacao e Cobrancga de Dividas
s Contratos e Vendas
=i Qualidade dos Bens e Servigos

: Outros

Os processos relativos a faturagao e cobranca de dividas representaram quase 30% (29%,
mais precisamente) dos processos entrados.

Porém, sera de assinalar especialmente que, em relagdo ao ano anterior, se verificou
um exponencial aumento do numero de processos — de 236 para 312, cerca de 32% —
relativos a gualidade de bens e servigos e uma diminuicao dos referentes a faturagao e cobranca de
dividas, bem como dos respeitantes a contratos/ vendas.

No ambito dos processos relativos a faturagio e cobranca de dividas, 397 processos (83%
dos referentes a esse tipo de problema) respeitaram aos subtipos faturacao injustificada, incorreta

ou pouco clara**

M Faturagao
Injustificada/Incorreta

Outros

2 Em rigor, alegada faturacao injustificada ou incorreta porque, naturalmente, os processos sio classificados nos
termos da apresentagdo do processo e niao da sua conclusio.
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Quanto aos processos relativos a contratos e vendas, os subtipos rescisio de contrato e

periodo contratual minimo deram origem a 210 processos (59% da totalidade dos referentes a

esse tipo de problema).

i Rescisdo
Contratual/Periodo
Contratual Minimo

Outros

Nos processos respeitantes a gualidade dos bens e servigos, assumiu particular importancia

o subtipo defeituoso/ canson prejuizo (259 processos, 83% dos relativos a esse tipo de problema).

 Defeituoso/Causou
Prejuizo

Outros

3 — Analise da Conflitualidade/Conclusio.

» Os conflitos relativos a servicos publicos essenciais continuam a representar uma

destacadissima parte dos processos entrados e tramitados pelo TRIAVE.

» Dentro deste tipo de setvicos, destacaram-se, como todos os anos, os litigios

referentes a comunicagoes eletronicas e ao fornecimento de energia.

» Em 2023, o nimero de processos respeitantes a comunicagdes eletronicas subiu e o
referente a energia decresceu, em ambos os casos ligeiramente, em relacio ao ano

anterior.”

» No entanto, podet-se-a afirmar que foi mantida, em 2023, a tendéncia da diminui¢ao
do peso percentual dos conflitos relativos a comunicagoes eletronicas em relagao a

totalidade dos processos entrados.

2> Note-se que as flutuacées do numero de processos relativos a qualquer um dos varios tipos de servicos
publicos essenciais, ao longo de determinados perfodos, sao devidas a multiplos fatores, muito dificeis de
elencar, nomeadamente alguns deles relacionados com especificos desempenhos contratuais ou pré-contratuais
que podem ser circunstanciais.
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» Também se verificou, de resto, um decréscimo percentual dos processos referentes

a energia em relacdo ao ano anterior.

» Essa factualidade enquadra-se no ambito de uma nova realidade: o decréscimo do
peso percentual dos servigos publicos essenciais como resultado da introdugao, em
2019, da arbitragem necessaria em todos os conflitos de consumo cujo valor nao
ultrapasse € 5000 e o consequente acréscimo da procura no ambito da conflitualidade

que ndo respeita a estes servigos, a qual mais do que duplicou em relagao a 2018.

Percentagem de processos relativos a servigos publicos essenciais/totalidade dos processos.?®

84% g3y  84%

82%

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

» No que respeita a anélise da conflitualidade sob o prisma do tipo de problema, sera
de assinalar, em 2023, o crescimento da importancia dos processos relativos a

qualidade dos bens e servigos.

—— Faturagdo e Cobranga de Dividas —#®— Contratos e Vendas ~ —#—— Qualidade dos Bens e Servigos

41%

2018 2019 2020 2021 2022 2023

26 Referimo-nos aos processos entrados. Os valores contidos no grafico ndo correspondem exatamente aos
apresentados no grafico similar apresentado no Relatério de Atividades de 2022 porque no atual foi incluido o
servico de transporte mesmo nos anos anteriores a 2019 — ou seja, antes da sua tipificagdo como servigo publico
essencial — de forma a facilitar uma analise mais precisa desta matéria.
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Em 2023, o TRIAVE prestou 1.817 informagdes, um nimero muitissimo aproximado
do registado em 2022.*

Informagdes/2018-2023 »°

2018 | __1 2399
2019 | | 1863
2020 | ! 1878

2021 | _d 1822

Em 2023, o TRIAVE continuou a disponibilizar um servigo informativo permanente,

direto e personalizado, a consumidores e agentes econémicos, todos os dias uteis da semana

e com um horario de atendimento extremamente alargado.

Horario de Atendimento

Telefonico

E-mail segunda-feira a sexta-feira: 09:00h as 18:00h

Presencial segunda-feira a quinta-feira: 09:00h as 17:00h
sexta-feira: 9:00h as 13:00h

Foi conservada a altissima qualidade do servigo informativo, baseada numa equipa

especialmente direcionada para o atendimento com a utilizacado de gabinetes individuais no

ambito da sua vertente presencial.”

27 Ponto 2 do capitulo III do Plano de Atividades/2023. Quanto a assessoria jutidica aos organismos
autarquicos de apoio ao consumidor, esta ¢ referida no capitulo IX ponto 3 deste Relatério, relativo a relagdo
funcional estabelecida com os referidos organismos. Quanto a atividade do Gabinete RACE, esta sera
individualizada em capitulo préprio (Capitulo VIII).

28 Quase metade das informagdes prestadas (45%) respeitou a servicos publicos essenciais, especialmente a
prestagio de servicos de comunicagOes eletronicas e ao fornecimento de energia. Referimo-nos apenas a
informagGes que ndo deram origem a reclamagdes, porque se incluirmos aquelas que resultaram na abertura de
um processo o total é de 2.426.

2 Relativamente a0 numero muito elevado de informag¢oes em 2018, cumprird recordar que de 2016 a 2018 o
servico informativo foi muito solicitado por profissionais no seguimento da entrada em vigor da Lei n.°
144/2015, de 8 de setembro.

3 Foi igualmente assegurada uma especial atencio ao atendimento de consumidores idosos e particularmente
vulneraveis, nomeadamente através do recurso ao atendimento presencial quando necessario, e
simultaneamente incentivou-se a solicitacio de informagdo ao servico informativo através de meios de
comunicacio a distancia por parte de quem usa as novas tecnologias.
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V — Servigo Nuclear e Servico Informativo/Outras Informagdes.

1 - Atualizagdo de informagdo no Sitio Eletrénico.

A informagdo que consta do sitio eletronico foi atualizada, em 2023, nos termos do
principio da transparéncia e das obrigacOes previstas nos artigos 6.° n.° 1 alineas a) e h) e 9.°
da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, nomeadamente no que respeita a publicagio, de
forma sistematica, de sentencas relativamente as quais as partes nao se tenham oposto a sua

publicagio.”

2 — Reforgo Tecnologico.

Em 2023foi realizado investimento nas novas tecnologias, dando continuidade a

modernizacao tecnolégica do TRIAVE.

¢ Dois computadores de secretaria.

e Um computador portatil.

o Software.”

3 — Adesoes Plenas.

Em 31 de dezembro de 2023, o TRIAVE tinha mais de 8.000 aderentes plenos.”

4 — Satisfagao do Utente.

Até a data da aprovacao do presente Relatério de Atividades pelo Conselho de

Administracao, nao foram ainda enviados, pela Direcao-Geral da Politica de Justica, os dados

relativos a avaliacio do servico através do denominado “barémetro da qualidade”. ™

31 No seguimento do parecer da Dire¢ao-Geral da Politica de Justica, de 7 de novembro de 2019.

32 Para os computadores adquiridos.

3 8.209, mais precisamente, o que representa mais 757 aderentes do que aqueles que o Centro possuia em 31
de dezembro do ano anterior. Obviamente que com a introdugdao da arbitragem necessaria em todos os
conflitos de consumo que ndo ultrapassem a alcada dos tribunais de primeira instancia, a figura da adesio plena
perdeu importancia, s6 tendo efeitos praticos, portanto, em conflitos de consumo de valor superior a €5.000.
3 Refira-se que desde a introdu¢ao do chamado bardmetro da gualidade expressamos, nomeadamente por esctito,
as maiores reservas em relacdo a sua capacidade e fiabilidade para avaliar adequadamente a satisfacdo dos utentes
da Rede de Arbitragem de Consumo.
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VI — Atividades de Informagao e Divulgagao.

1 — Sessoes Informativas de Proximidade. *

Em 2023 foram realizadas quatro sess6es de informagao de proximidade, em que
participaram mais de uma centena de consumidores, nos municipios de Guimaraes, Baido e
Trofa.

Duas das sessoes, realizadas nos Municipios de Guimaries e Baiio —em 03/05/2023
e 04/05/2023, respetivamente — foram, de resto, especialmente dirigidas a consumidores
vulneraveis.

A sessio realizada no Municipio de Baido, em 11/10/2023, foi integrada no evento
“Semana Social e da Igualdade”.

A sessio executada no Municipio da Trofa, em 28/11/2023, foi realizada na Junta de

Freguesia de Covelas.

Sessoes de Informacgao de Proximidade

DATA/HORA LOCAL MUNICIPIO NUMERO DE DESCRI(;AO/ TIPO EXECUQAO
PARTICIPANTES
Sessiao de
03/05/2023 Centro Social . Informacio Pedro Sousa
10:00h das Taipas Guimaries 22 Interativa.
Pedro Sousa
Junta Sessao de
04/05/2023 de Freguesia Baido 70 Informacio
10:00h 10 G Interati Ilda Borges
o Gove nterativa. (CIAC de
Baido)
Auditério Sessao de Rita Novais
11/10/2023 Muni‘; | Bais 20 Informacio
10:30h d: BciPa 4o Interativa. Ilda Borges
o (CIAC de
Baido)
st Sessdao de Pedro Sousa
28/11/2023 de Brepuesia Trofa 2 Informz.lg:ao Ana Pz.lula
19:00h de Covel Interativa. Ferreira
e Covelas (CIAC da
Trofa)

3% Ponto 3.1 do capitulo 11T do Plano de Atividades/2023.
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Registo Fotografico
Sessdo de Informagio de Proximidade — 03/05/2023
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Sessdo de Informagido de Proximidade — 04/05/2023
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Sessdo de Informagido de Proximidade —11/10/2023
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Sessdo de Informagido de Proximidade — 28/11/2023
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2 — Sessoes Educativas. *

Em 2023 foram realizadas cinco sessOes educativas em escolas do ensino

secundario, em que participaram cerca de duas centenas de alunos, nos municipios de Santo

Tirso e Marco de Canaveses.”’

Foram ainda realizadas duas sessoes educativas direcionadas a consumidores

idosos que frequentam a Universidade Sénior (Polos de Amarante e Vila Mea), as quais

abrangeram 40 pessoas.”

Sessdes Educativas/Realizagdo nas Escolas Secundarias

DATA/HORA LOCAL MUNICiPIO | , NUMERODE | DEScrIGAO/TIPO | EXECUGAO
Escola Secundaria Sessao de informacao | Rita Novais
27/01/2023 D. Afonso Santo Tirso 48 interativa Olga
11:35h Hentiques com frecurso Monteiro
’ a power point (CIAC
Santo Tirso)
Escola Profissional Sessao de informacio | Rita Novais
17/03/2023 | Agricola Conde de | Santo Tirso 43 interativa Olga
10:35h Sio Bento com recurso Monteiro
' a power point (CIAC
Santo Tirso)
. Sessao de informacio | Rita Novais
22/03/2023 | Bscola Profissional : interativa Olga
Agricola Conde de | Santo Tirso 32 .
10:35h Sio Bent com recurso Monteiro
a0 o a power point (CIAC
Santo Tirso)
. Sessao de informacao | Rita Novais
18/04/2023 | Fscola Profissional . interativa Olga
de Servicos de Santo Tirso 33 .
10:50h Cidenai com recurso Monteiro
a power point (CIAC
Santo Tirso)
EPAMAC — Marco Sessaczrilteerl:tfi(‘)fzmagao Pedro Sousa
26-04-2023 | Escola Profissional de 4 om recurso Rita Novais
14:00h Agricultura Marco ¢ curs Vereador
Canaveses a power pont 5
Canaveses Nuno Pinto

36 Ponto 3.2 do capitulo 11T do Plano de Atvidades/2023.
37 A proposito das sessoes educativas, refira-se que o diretor do TRIAVE esteve presente numa sessao realizada
na Escola Francisco da Holanda — Publicidade e os Influencers e as compras on-line — organizada pela Direcao-Geral
do Consumidor e pelo CIAC de Guimaries.
¥ Qualificimos estas sessdes como sessoes educativas atendendo ao seu formato, mais “expositivo”,
nomeadamente através do recurso a power point., do que aquele que ¢ usado nas sessdes de informacao de
proximidade. No entanto, poderiam ser também consideradas sessoes de informacio de proximidade
considerando outras carateristicas da agdo, nomeadamente no que respeita ao publico-alvo preferencial.
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Sessdes Educativas/Realizagio Universidade Sénior

NUMERO DE

DATA/HORA LOCAL MUNICIPIO PARTICIPANTES DESCRI(;AO /TIPO EXECU(;AO
Universidade Sessao‘ de 1nforma<;ao Pedro Sousa
15/05/2023 . interativa
Sénior Amarante 13 N
14:30h . ~ com frecurso Cooperaciao
Polo de Vila Mea .
a power point do CIAC de
Amarante
. Sessdo de informacao | Pedro Sousa
Universidade . .
15/05/2023 o interativa
Sénior Amarante 27 N
15:30h Polo de Amarante com frecurso Cooperaciao
a power point do CIAC de
Amarante

Registo Fotografico

Sessio Educativa —27/01/2023

Relatdrio de Atividades 2023
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Sessao Educativa —17/03/2023
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Sessao Educativa — 18/04 /2023
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Sessao Educativa — Universidade Sénior — Polo de Vila Mea —15/05/2023

Sessio Educativa — Universidade Sénior — Polo de Amarante —15/05/2023
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3 — Sessio de Informagdo sobre a Rede de Arbitragem de
Consumo/Encaminhamento de Processos.”
Em 17/03/2023 foi realizada, no Municipio de Felgueiras, uma sessdo de

informagio e divulgagio sobre a Rede de Arbitragem de Consumo/encaminhamento

de processos.”

Sessio de Informagio sobre a RAC/Encaminhamento de Processos.

: NUMERO DE = =
DATA/HORA LOCAL MUNICIPIO T R TE DESCRICAO/TIPO EXECUCAO

Sessao de informacdo
com trecurso a power
point sobre o
Camara funcionamento da Pedro
Municipal Felgueiras 25 Rede de Arbitragem Sousa
de Felgueiras de Consumo e o
encaminhamento de
processos para este
sistema de RAL

17/03/2023
14:30h

3 Ponto 3.3 do capitulo 11T do Plano de Atvidades/2023.

40 Estas a¢oes tém como destinatarios quem faga atendimento ao publico — nomeadamente técnicos de agao
social e funciondrios das juntas de freguesia — e que possa encaminhar os consumidores, sobretudo os mais
vulneraveis, para os CIAC e o TRIAVE, a fim destes poderem exercer os seus direitos, ou mesmo ajudar os
utentes a preencherem o formuldrio eletrénico para apresentarem um processo. A referida sessio foi
transmitida em direto por uma radio local.
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4 — Sessoes de Informagido Direcionadas a Profissionais."

Em 2023 foram realizadas duas sessdes de informagdo direcionadas a
profissionais, nos municipios da Pévoa de Varzim e Fafe, em que participaram varias
dezenas de empresarios.

As referidas sessoes de informacio incidiram sobre a divulgacao do funcionamento
da Rede de Arbitragem de Consumo e da existéncia de arbitragem necessaria.

A sessao de informacao realizada na Pévoa de Varzim foi realizada em colabora¢io
— para além da Camara Municipal da Pévoa de Varzim e da Associacao Empresarial da Pévoa

de Varzim — com a Direcao-Geral do Consumidor.

Sessdes de Informagio sobre a RAC/Profissionais.

Natalia Leite
Cimara Sessao de informagao DGCO)
19/09/2023 Munici Pévoa de com tecurso a power (intervencao
19:30h Ol da, Varzim 12 vint/intervencio do realizada a
Poévoa de Varzim 2 ¢ . .
TRIAVE distancia)
Pedro Sousa
Associagao
Empresarial de Sessao de informacio Rita Novais
24/10/2023 | Fafe, Cabeceiras Fafe 30 com recurso a power
14:00h de Basto e point/intervencio do
Celorico de TRIAVE

Basto

Sessio de Informagio/Profissionais —19/09/2023

4 Ponto 3.4 do capitulo III do Plano de Atividades/2023.
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Sessido de Informagio/Profissionais — 24/10/2023

5 — Intervengdes em Conferéncias/Divulgac¢iao da R.A.C.*

Em 14/03/2023 o diretor do TRIAVE, no ambito de uma conferéncia realizada no
Marco de Canaveses para assinalar o Dia Mundial dos Consumidores, efetuou uma intervengao
— Direitos dos Consumidores: Consagragao e Efetivagio — com o objetivo de divulgar a existéncia e
funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo.

Em 29/05/2023 o diretor do TRIAVE, no Ambito de uma conferéncia realizada em
Santo Tirso subordinada ao tema Resolugao Alternativa de 1.itigios: Mediacao, Arbitragem e Julgados
de Paz, integrou um painel em que fez uma intervenc¢ao sobre o funcionamento da Rede de

Arbitragem de Consumo.

4 Rede de Arbitragem de Consumo.
Relatdrio de Atividades 2023
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Conferéncia Dia Mundial dos Direitos dos Consumidores

Conferéncia RAL: Mediacdo, Arbitragem e Julgados de Paz
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Em 2023 foram realizadas trés agdes de rua, nos municipios de Baido e Vila Nova

de Famalicao, em que participaram varias centenas de consumidores.

O conteudo das ac¢oes de rua foi atualizado em relacao as realizadas anteriormente,

tendo como objetivo divulgar a Rede de Arbitragem de Consumo, o servico do TRIAVE e

a cooperagao funcionalmente estruturada estabelecida com os organismos autarquicos de

apoio ao consumidor.*

Acdes de Rua

DATA/HORA LOCAL MUNICIPIO NUMERO DE DESCRICAO/TIPO PREPARACAO/ EXECUGAO
PARTICIPANTES ORGANIZACAO
Lucilia
26/06/2023 Feira do Baido Superior a uma Acdo de Pedro Sousa Gomes
Tijelinho centena. informagao Lucilia Gomes | Rita Novais
10:00 h interativa com (TRIAVE)
componente
ladica Ilda Borges
(CIAC)
Lucilia
25/07/2023 Feira de Baido Virias dezenas. Acdo de Pedro Sousa Gomes
Santa Maria informacao Lucilia Gomes | Rita Novais
10:30 h do Zézere interativa com (TRIAVE)
componente
ladica Ilda Borges
(CIAC)
Lucilia
04/10/2023 Praca D. V. N. Varias Acdo de Pedro Sousa Gomes
Maria II de centenas. informacao Lucilia Gomes Firmina
10:30 h Famalicao interativa com Lopes
componente (TRIAVE)
ludica
Aurora Silva
(CIAC)

43 Ponto 3.5 do capitulo III do Plano de Atividades/2023.

4 Mais concretamente a informagio das agdes de rua incide atualmente sobre: a Rede de Arbitragem de
Consumo ¢ o servico do TRIAVE, a “arbitragem necessaria” nos conflitos de consumo, o servico do organismo
autarquico de apoio ao consumidor do municipio onde se realiza a acdo e ainda sobre alguns direitos dos
consumidores, tendo em consideracio as recentes alteragoes legislativas no ambito do direito do consumidor.
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Material/A¢des de Rua

4 Foi executado material de divulgacdo para ser distribuido nas aces de rua: 1000 lapis e 200 sacos. Este
material de baixo custo e baseado em preocupagdes ambientais tem um papel fundamental na divulgacao das
acoes de rua ja que estas, por regra, ndo podem ser divulgadas com antecedéncia por dependerem das condicoes
atmosféricas.
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Agdo de Rua —26/06/2023
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Agio de Rua—25/07/2023
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7 — Agoes de Divulgagiao Multidireccionadas.*

Em novembro de 2023 foi realizada uma ac¢do de divulgacio multidireccionada
realizada em cooperacio com a Camara Municipal de Cabeceiras de Basto.

O TRIAVE elaborou e sugeriu um texto informativo de divulgagio da Rede de
Arbitragem de Consumo e da cooperagao com o CIAC de Cabeceiras de Basto, bem como
dois videos executados pela Direcio Geral do Consumidor, um sobre as entidades de
resolucdo alternativa de litigios e outro sobre os organismos autirquicos de apoio ao
consumidor.

Em 17/11/2023, a Camara Municipal de Cabeceiras de Basto enviou o referido texto
informativo, bem como os /inks relativos aos videos, para as IPSS e para as juntas de freguesia

daquele municipio.

Texto Informativo Enviado (IPSS)
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8 — Divulgagio Redes Sociais/ Comunicagio Social.”

8.1 — Facebook.

Em 2023 continuou a ser utilizado o Facebook como ferramenta de divulgacio.

4 Ponto 3.6 do capitulo III do Plano de Atividades/2023.
47 Pontos 3.7 e 3.8 do capitulo ITI do Plano de Atvidades/2023.
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8.2 — Noticia na imprensa local sobre a atividade do TRIAVE em 2022.

Em 22/02/2023, o jornal Comércio de Guimaries publicou uma noticia sobre a atividade

do TRIAVE em 2022, baseada nos dados fornecidos pelo Centro.

8.3 — Entrevista a radio local sobre a Rede de Arbitragem de Consumo e

o servico do TRIAVE.

Em 16/03/2023 foi realizada uma entrevista a Senhora Vereadora Rita Baptista e ao
diretor do TRIAVE pela radio ERA FM, de Amarante — programa: Conversa na radio: o que é
um Tribunal Arbitral 2 — em que foi divulgada a Rede de Arbitragem de Consumo e o servigo

do TRIAVE.
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9 — Execugao de Cartazes.*

Em 2023 foram executados 100 cartazes de divulgacao do TRIAVE, tendo-se

procedido a respetiva distribui¢ao.
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10 — Execucao de Folhetos Direcionados a Consumidores. ¥

Em 2023, foram executados 7000 folhetos direcionados a consumidores,
divulgando a Rede de Arbitragem de Consumo, o servico do TRIAVE e a cooperagdo com
os CIAC, tendo-se procedido a respetiva distribuicao, designadamente nas ag¢des de

divulgacao.

4 Ponto 3.9 do capitulo III do Plano de Atividades/2023.
4 Ponto 3.10 do capitulo IIT do Plano de Atividades/2023.
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11 — Execugao de Folhetos Direcionados a Profissionais.*

Em 2023 foram executados 1000 folhetos direcionados a profissionais,
divulgando a Rede de Arbitragem de Consumo, o servico do TRIAVE e a arbitragem
necessaria, tendo-se procedido a respetiva distribui¢io, nomeadamente nas associagoes

empresariais e nas sessoes de informacao a profissionais.

0 Ponto 3.11 do capitulo III do Plano de Atvidades/2023.
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12 — Distribuicao de Disticos.”

Em 2023 foram executados 100 disticos de aderentes plenos, apenas para serem
distribuidos a empresarios que se desloquem ao Centro, sendo que respetiva distribui¢do ¢é

atualmente efetuada em formato digital.

51 Ponto 3.12 do capitulo III do Plano de Atvidades/2023.
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VII — Atividades Formativas.

1 — Atualizagao Profissional dos Colaboradores. >

Em 2023, o TRIAVE continuou a promover a formacao e atualizagao profissional

dos seus colaboradores.

Atualizagio Profissional/Formagio

DATA/PERIODO COLABORADORES ACAO/FORMACAO LOCAL/ORGANIZACAO
28/03/2023 European Consumer Summit 2023 European Commission
Rita Novais Next on the Consumer Agenda — moving ahead while
8:30h managing multiple crises (Online)
Mariana Bourbon Conselho Regional de
31/03/2023 Rita Monteiro Nova 1 ¢i das Comunicagies Eletronicas Lisboa da Ordem dos
Firmina Lopes Advogados
15:00h Rita Novais (Online)
04/03/2023 Formatio Jurdics e
Firmina Lopes Procedimentos de Desalfandegamento de Remessas & J b
. Judiciaria
14:30h Postais .
(Online)
04/05/2023 Conselho Regional de
Mariana Boutbon Tutela Individual dos Consumidores — Os Meios de Lisboa da Ordem dos
15:00h " Resolugao Alternativa de Litigios de Consumo Advogados
(Online)
15/05/2023 Call ﬁr ]?ropomlf for action grants 10 provide financial EISMEA
. . contributions to ADR  bodies notified by the EU L .
Rita Novais . (Comissao Europeia)
9:30h Menmber States pursuant to the ADR  Directive Onli
' 2013/11/EU (SMP-CONS-2023-ADR) (Online)
Pedro Sousa
Mariana Bourbon
01/06,/2023 I}lt.a Nove.us, Formacao ERSE ERSE
Vania Queir6s
Firmina Lopes Faturagao de Eletricidade ¢ Gds Natural (Online)
14:30h . .
Rita Monteiro
Lucilia Gomes
Bartolomeu Silva
Rita Vieira

2Pontos 4.1e 4.2 do capitulo III do Plano de Atividades/2023. Referimo-nos, neste ponto, a patticipagao na
formacao programada pelas entidades reguladoras, bem como em todas as agdes formativas “externas” — ou
seja, cuja iniciativa nio tenha sido do Centro — em que participaram colaboradores do TRIAVE.

Relatdrio de Atividades 2023
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Atualizagio Profissional/Formagio (continuagio)

DATA/PERIODO COLABORADORES ACAO/FORMACAO LOCAL/ORGANIZACAO
Pedro Sousa
Rita Nowvais
Ly Rita Monteiro Webinar > DGC/Banco de Portugal
. Firmina Lopes Prevencao e Gestao do Incumprimento de Contratos de
11:00h . : :
Laura Ferreira Crédito online
Paulo Castro
Anabela Peixoto
Rita Nowvais
22,/06/2023 R.lta Montelro Webinar > DGC/Banco de Portugal
Firmina Lopes
11:00h L Ferrei "
aura berreira Conta de Servicos Minimos Bancdrios online
Paulo Castro
Anabela Peixoto
"Call for proposals for action grants to provide
28/06/2023 financial contributions to ADR bodies notified EISMEA
Rita Novais by the EU Member States pursuant to the ADR (Comissao Europeia)
09:00h Ditrective 2013/11/EU  (SMP-CONS-2023- online
ADR)”
Pedro Sousa
Rita Novais Formacao ERSE
11/07/2023 Viania Queirds ERSE
Firmina Lopes Mudanca de Comercializador
15:30h Rita Monteiro de Eletricidade ¢ Gas Natural (Online)
Bartolomeu Silva
Rita Vieira
Pedro Sousa
Rita Novais
19/10/2023 tha Montelro Formacao ERSE
Firmina Lopes ERSE
Vania Queirds Qualidade de Servigo na eletricidade e gds natural .
14:30h . . . online
Mariana Bourbon (vertentes técnica e comervial)
Rita Vieira
Bartolomeu Silva
Lucilia Gomes
Pedro Sousa
21/11/2023 Rita Monteiro Formacio ERSE
Firmina Lopes
Vania Queirds ERSE
14:30h ana Lneto Mobilidade Elétrica online
Rita Vieira
Bartolomeu Silva
Lucilia Gomes

% Formacio no ambito da atividade do Gabinete RACE a que nos referiremos no capitulo seguinte.
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Atualizagio Profissional/Formagio (continuagio)

DATA/PERIODO COLABORADORES ACAO/FORMACAO LOCAL/ORGANIZACAO

Pedro Sousa
Rita Monteiro
28/11/2023 Firmina Lopes Formacio ERSE
Vania Queirds

Rita Novais LELE1S
Mariana Bourbon Apropriagao Indevida de Energia online
Rita Vieira
Bartolomeu Silva
Lucilia Gomes

14:30h

11213/12/2023 thé Novais Formacao CMVM CMVM
Firmina Lopes

10:00h Plano de Formagao Centros RAL online

Pedro Sousa
Rita Novais
Até Rita Monteiro
Firmina Lopes
31/12/2023 Vania Queiros
Mariana Bourbon
Rita Vieira
Bartolomeu Silva
Lucilia Gomes

Formacao ANACOM

. . L. Formacao continua online
Plano de Formacao sobre Comunicacoes Eletrinicas ¢

e-learning
2020 Plataforma do Conbecimento

2 — Agdo Formativa:  Aplicacdo do Regime Juridico dos Direitos dos
Consumidores na Compra e Venda de Bens, Contendos e Servigos

Digitais/ Andlise de Jurisprudéncia da Rede de Arbitragem de
Consumo.”*

Aplicagdo do Regime Juridico dos Direitos dos Consumidores
na Compra e Venda de Bens, Conteudos e Servigos Digitais
(Dectreto-Lei n.° 84/2021, de 18 de outubro)

Analise de Jurisprudéncia da Rede de Arbitragem de Consumo

Colaboragiao

L) DGO | stz

Data 20 de dezembro de 2023

> Agdo formativa “interna”/iniciativa do TRIAVE. Ponto 4.3 do capitulo III do Plano de Atividades/2023.
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Formato

Agdo formativa realizada de forma mista/presencial e a distancia.

Enquadramento

Analise do regime juridico do Decreto-Lei n.® 84/2021, de 18 de outubro, na
perspetiva das suas consideraveis complexidades de aplicagio efetiva.

Obijetivos

Reforgar os conhecimentos dos colaboradores dos centros de arbitragem de
conflitos de consumo e dos CIAC no ambito de um regime aplicavel a uma
parte substancial da conflitualidade de consumo, contribuindo, assim, para
promover a otimizagio da Rede de Arbitragem de Consumo, manter a
qualidade do servigo dos CACC, bem como a qualidade do “trabalho em rede”
do TRIAVE com os organismos autarquicos ao consumidor da sua area
territorial.

Conteudo

Analise de sentengas arbitrais da Rede de Arbitragem de Consumo no 4mbito
da aplicagdo do regime juridico do Decreto-Lei n.” 84/2021, de 18 de outubro.

Intervenientes

e  Dr.” Ana Filipa Claro
Diretora de Servigos de Direito do Consumo da Direcdo-Geral do
Consumidor

e  Dr. Carlos Filipe Costa
]uiz-Arbitro da Rede de Arbitragem de Consumo

Participantes

16 participantes: participaram na agio formativa 7 colaboradores do TRIAVE,
1 colaborador de outro centro de arbitragem de conflitos de consumo (CACCL)
e 8 técnicos dos organismos autarquicos de apoio ao consumidor.
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3 — Agbes Formativas Personalizadas/Execu¢io do TRIAVE. >

Em 2023, o TRIAVE realizou cinco agdes formativas personalizadas, as quais

comportaram uma abordagem tedrica e um pequeno estagio (vertente pratica).

As referidas formagoes foram efetuadas a funcionarias da Camara Municipal de

Guimaraes, a fim de prestarem servico no CIAC, a nova colaboradora do CIAC de Vila do

Conde e aos colaboradores do CIAC de Lousada.

Agdes Formativas Personalizadas

DATA/HORA | TECNICOS | ENTIDADE | LOCAL | EXECUGAO FORMATO/CONTEUDO
27/02/2023 Marta CIAC
(10:00h as Pinto Vila do
1320?6/:3;};(;% Conde Formagdao com vertente tedrica e
pratica.
28/02/2023 » Vertente teorica:
(1 4:00h as Alice
15:30h) Machado Pedro
01/03/2023 Sousa e Breves nocoes de Direito do
(9:00h as 12:30h) . N
03/03/2023 (parte Consumo - qualificacao de
(9:00h 4s 12:30h) teérica) contrato de consumo.
TRIAVE e Rede de Arbitragem de
Consumo.
26/06/2023 .
(09:00h as Célia (;IA(:_ e Lei RAL e Regulamento
” /13:633;)023 oy | SRS Lucilia Harmonizado.
(09:00h as Gomes e Arbitragem voluntatia e
12:30h) arbitragem “necessaria”.
(parte . .
pritica) e Formulario harmonizado e
preenchimento de
18/09/2023 | Elisabete ~
ot Lopes reclamacdes.
12:30h)
» Vertente pratica:
Carla e Anilise de minutas de
25/09/2023 |  Dias CIAC conflitos tipicos.
(10:00h as Lousada . .
13:00h/ 14:00h Ana e Presenciar atendimentos.
as 16:00h) -
Cristina
Ferreira
Carlos
Sousa

% Ponto 4.4 do capitulo 11T do Plano de Atvidades/2023.
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VIII — Gabinete RACE. 56

1 - Enquadramento.

O Gabinete RACE, integrado na Rede de Apoio ao Cliente Bancario, foi criado no
final de 2021, no ambito de um projeto especifico para o efeito, tendo sido funcionalmente
autonomizado em relacao ao servico nuclear do TRIAVE — a resoluciao de conflitos de
consumo através da mediagao, conciliagio e arbitragem — e ocupa um gabinete préprio

exclusivamente destinado as respetivas fungoes.

Servigo de Apoio Servigo de Apoio
Generalista Especifico

Servigo de Atendimento Permanente

Nao obstante o anterior projeto ter terminado em 17 de dezembro de 2022 e o atual
se ter iniciado apenas em 1 de setembro de 2023, o Gabinete RACE continuou a funcionar

ao longo de todo o ano de 2023.

2 — Dossiers de Acompanhamento e Informagdes.

Em 2023, o Gabinete RACE registou 68 dossiers de acompanhamento e 149
informacdes.

Naturalmente, as informacoes registadas referem-se a atendimentos que nao foram
efetuados no ambito dos dossiers de acompanhamento.

No entanto, os dossiers de acompanhamento implicam, por regra, uma

multiplicidade de atendimentos, nomeadamente presenciais, bem como de informagdes.

%0 Ponto 2.4 do capitulo 11T do Plano de Atvidades/2023.
Relatdrio de Atividades 2023
64



et
TRIAVE &= RAL
Nyt e
3 — Divulgagdo e Formacgao.
3.1 - Divulgagio no Site e no Facebook.

Em 2023, o Gabinete RACE continuou a ser divulgado no sitio eletronico e nas redes

sociais (Facebook).

3.2 — Divulgag¢io na Comunicagao Social.

Em 04/10/2023, a Dr.* Laura Ferreira, responsavel pela divulgacio do Gabinete
RACE, concedeu uma entrevista a Rddio Santiago, de Guimaraes, onde foram divulgadas as

fun¢oes e competéncias da Rede de Apoio ao Cliente Bancario.
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3.3 — Execugdo de Roll-Up.

Em 2023, foi executado um novo ro//-up, destinados a ser utilizado nas sessodes de
informag¢ao e formagao, com a atual designacio da RACE (Rede de Apoio ao Cliente

Bancario).
3.4 — Execucao de Folhetos.
Foram executados, em 2023, 5.000 folhetos e 100 cartazes de divulgacao da RACE

com a referéncia Rede de Apoio ao Cliente Bancdrio e com a atualizagao do mapa de abrangéncia

populacional, atendendo a recente extensao territorial do TRIAVE

B o

e
R " R e

e

Relatorio de Atividades 2023
66



o}
TRIAVE (9 RAL

P Bae SeRe )

3.5 — Sessdes de Informagio e Divulgagio.”

Em 2023, foram realizadas 6 sessoes de divulgacao e formag¢ao no ambito da difusao

de informagao sobre as fungoes e competéncias do Rede de Apoio ao Cliente Bancario, bem

como da defini¢ao de procedimentos quanto ao encaminhamento de consumidores para o

Gabinete RACE.

Sessdes de Informagido/Atividade, Fungdes e Competéncias da RACE

DATA/HORA | FORMATO TIPO DE ENTIDADES/PARTICIPANTES EXECUQAO
CIAC Baido: Ilda Borges.
CIAC Marco de Canaveses: Sandra Queitos.
TAC Vil : into.
29/09/2023 Realizagio 3 CIAC Vl, a do Conde'Mart'(} Plnto
.. CIAC Pévoa de Varzim: Dénise Carvalho.
14:30h distancia
SMIAC Felgueiras: Emilia Madeira.
CIAC V. N. Famalicao: Aurora Silva.
CIAC Sto. Tirso: Olga Monteiro
CIAC Guimaraes: Carmo Martins e Sheila
Carvalho.
12/10/2023 Realizacio a CIAC Lousada: Carla Dias, Cristina Ferreira e )
14:30h distancia Carlos Sousa. Laura Ferreira
CMIC Trofa: Ana Paula Ferreira.
CIAC Cabeceiras de Basto: Etelvina Evangelho.
Pzt Atividade integrada na Sessio Plenaria do
23/10/2023 (Matco gonselho Local da Acao Social, CLAS Marco de
16:00h de anaveses
Canaveses) 22 Participantes (IPSS e GNR)
28/11,/2023 R?hjagéo a é6 particli}[)an.te.s, rluzlm’erad'a%mente da ac¢do social da
14:30h 1stancia amara Municipal da Trofa.
Presencial L. N .
07/12/2023 10 participantes, nomeadamente da ac¢do social da
14:30h (Lawsaik) Camara Municipal de Lousada.
Presencial Atividade integrada na Sessao Plenaria do
11/12/2023 Conselho Local da A¢iao Social, CLLAS Santo Tirso
18:00h (Santo Tirso)

23 Participantes.

57 Note-se no ambito do Gabinete RACE em 2023 continuou a ser realizada uma estreita coopera¢ao com uma

multiplicidade de entidades, nomeadamente com os municipios — com os CIAC e a acido social — bem como

com as IPSS.
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Sessdes de Informagao/Registo Fotografico

Sessdo de Informacdo de 23/10/2023.
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Sessdo de Informacdo de 07/12/2023.

Sessdo de Informacdo de 11/12/2023.
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IX — Cooperagao *

1 - Cooperagio/Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo.*

O TRIAVE, em 2023, continuou a promover a cOoperagdo com os outros centros de
arbitragem de conflitos de consumo e refor¢ou o funcionamento integrado da Rede de
Arbitragem de Consumo, nomeadamente através dos seguintes procedimentos:

O TRIAVE participou em todas as reunides de diretores dos centros de arbitragem
de conflitos de consumo realizadas em 2023:

Reuniao de 20/01/2023.

Reuniido de 27/04/2023.

Reuniao de 30/05/2023.

Reunido de 27/09/2023.

Reuniao de 25/10/2023.

Reuniao de 04/12/2023.

O TRIAVE participou em diligéncias conjuntas relativas a celebracao do protocolo
com a Comissio do Mercado de Valores Imobilidrio, nomeadamente na reuniao

realizada, em 01/06/2023, entre todos os CACC e a CMVM.

O TRIAVE continuou a utilizar um sistema de bolsa de arbitros, partilhado por
outros centros de arbitragem de conflitos de consumo.

O TRIAVE continuou a proceder ao encaminhamento de processos para os centros
de arbitragem de conflitos de consumo territorialmente competentes, no ambito do
trabalho em rede.

O TRIAVE tem prosseguido com uma qualificada visio de conjunto e sistematica
da Rede de Arbitragem de Consumo, perfeitamente espelhada, de resto, no contetdo
e no material das suas agoes de divulgaciao que fazem sempre referéncia ao sistema,
bem como no facto da agao formativa realizada em 20/12/2023 ter sido dirigida

também aos colaboradores de todos os CACC.

8 Obviamente — para além do tipo de entidades que serdo referidas neste capitulo IX — o TRIAVE coopera
estreitamente com a Direcao-Geral do Consumidor e com a Dire¢ao-Geral da Politica de Justica, entidades
coordenadoras e supervisoras do funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo, nomeadamente
participando nas reunides para as quais é convocado.

3 Ponto 5.1 do capitulo III do Plano de Atividades/2023. Nio foi possivel iniciar — por varias razdes que se
prenderam com assuntos priotitarios relacionados com a atividade dos varios CACC — as projetadas reunides
de trabalho/debates sobre a Rede de Arbitragem de Consumo (RAL ew Discurso Direto), cuja realizagio nio
depende apenas da intengao do TRIAVE, mas de todos os centros de arbitragem de conflitos de consumo. Por
outro lado, manifesta-se atualmente de maior urgéncia e interesse, para a otimiza¢io da Rede de Arbitragem de
Consumo, a cria¢ao de um Conselho de Arbitragem de Consumo.
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TRIAVE continuou a promover a transparéncia, designadamente através da partilha

de experiéncias, de procedimentos e de resultados.
2 — Cooperagio/Entidades Reguladoras.

Em 2023, o TRIAVE continuou a cooperar de forma continua e funcionalmente
estruturada com as Entidades Reguladoras nos termos dos protocolos de cooperacio

celebrados no ambito do disposto nos art.” 4.° A e Art.” 4.° B da Lei RAL.

3 — Cooperagio/Organismos Autarquicos de Apoio ao Consumidor.

A cooperagdo com 0s organismos autarquicos de apoio ao consumidor é, na nossa
opiniao, fundamental para otimizagao e reforco da Rede de Arbitragem de Consumo, sendo,
pela sua grande proximidade aos consumidores, um meio privilegiado de acesso ao sistema.

Em 2023, continuou a ser dada prossecugao ao refor¢o da cooperagao com os CIAC, a

qual abrange varias vertentes, nomeadamente:
A tramitacao de processos remetidos por estes organismos para o TRIAVE.
A disponibilizagao por parte do Centro de assessoria juridica.

A realizagao de atividades de divulgacdo conjuntas — efetuadas em colaboragao

com os CIAC — a que nos referimos no capitulo VI.

A realizacdo de a¢Oes formativas, indicadas no capitulo VIL.

60 Ponto 5.2 do capitulo 11T do Plano de Atvidades/2023.
61 Ponto 5.3 do capitulo III do Plano de Atvidades/2023.
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Note-se que o modelo de cooperagiao funcional estabelecido entre o TRIAVE e os
organismos autarquicos de apoio ao consumidor — e o seu constante reforco e consolidagao
— esta presente na maioria das a¢des realizadas pelo Centro, nomeadamente nas atividades
de divulgagio e nas a¢oes formativas que foram reportadas neste relatorio.

Em 2023, foram executados cinco ro//-ups para publicitarem a cooperag¢ao funcionalmente
estruturada entre os “CIAC” e o TRIAVE nas agoes de divulgacao realizadas conjuntamente,
mais concretamente respeitantes aos seguintes organismos autarquicos de apoio 2o
consumidor: CIAC de Guimaries, CIAC do Marco de Canaveses, CIAC de Baido, CIAC de
Vila Nova de Famalicao e CMIC da Trofa.

Foi dada continuidade a implementagdo e ajustamento do modelo de cooperacio
funcional estabelecido com os CIAC, sendo de destacar particularmente os municipios de
Lousada e Marco de Canaveses.

Imagem/Roll-Up /CIAC de V. N. de Famalicdo
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Em 2023, a avaliagcao que os CIAC efetuaram do servico do TRIAVE continuou no nivel
de exceléncia, superando mesmo a dos anos anteriores, tendo variado, numa escala de 1 a
10, entre 9,8 — na pontuacio relativa a agdo de formacao realizada — e 10 no que se refere as
atividades de divulgacdo, as aces formativas personalizadas e a importancia do TRIAVE

para o trabalho do organismo autirquico.”

Avaliagdo da Cooperagio/2023

Atividade a avaliar Numero de Numero Avaliagido
(de 1 a10) Organismos Total de de1a10
Avaliadores % Pontos Média
Eficiéncia 9 89 9,9
Resolugio de
Processos
Rapidez 10 99 9,9
Assessoria Juridica
Disponibilidade/rapidez na transmissao de informacao 10 99 9,9
pretendida.
Sessoes Inf. Proximidade 3 30 10
Agdes de Divulgacgio
Interesse para 0s Sessdes Educativas 2 20 10
consumidores e para o
trabalho do organismo .
autarquico Sessqes 1 10 10
RAC/Encaminhamento
Acgdes de Rua 2 20 10
Acoes Formativas Personalizadas 2 20 10

Agdo Formativa
(20/12/2023)

Importincia do Centro para o Trabalho do CIAC 10 100 10

02 A avaliagdo ¢ efetuada através de um formulirio/questiondtio. Note-se que se trata de uma avaliacio do
desempenho do TRIAVE bastante fidedigna, considerando que os municipios sdo seus financiadores e,
portanto, exigem, por um lado, um servico eficiente e, por outro, que exista um elevado grau de satisfacdo por
parte da generalidade dos seus consumidores/municipes cujos processos sio enviados para o Centro.
Satisfacdo essa que a referida avaliagdo necessariamente reflete.

63 Avaliaram o desempenho do TRIAVE 10 dos 16 organismos autarquicos com quem coopera. Os CIACs
responderam apenas, naturalmente, as questdes que entenderam estar em condi¢oes de avaliar (por exemplo ha
atividades que apenas se realizaram em um municipio).
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4 — Celebragio de Protocolo de Cooperagdao com a Comissiao do Mercado

de Valores Mobiliarios.

No dia 13 de novembro de 2023, celebrou-se, em Lisboa, um protocolo de
cooperacao — Protocolo de cooperacio visando a utilizacao pelas instituicoes financeiras da rede de
arbitragem de consumo para resolugio alternativa de litigios em matéria de atividades de intermediacao
financeira e de gestio de ativos — entre a Comissao do Mercado de Valores Mobiliarios (CMVM)
e os sete centros de arbitragem que integram a Rede de Arbitragem de Consumo.

O referido protocolo tem como objetivo a adesdo de instituigdes financeiras a
resolugao alternativa de litigios, no ambito da R.A.C., dinamizando, assim, o recurso ao

sistema de resolucao de conflitos de consumo por parte dos investidores nao profissionais.
5 — Colaboragio com outras Entidades. *

Para além das entidades referidas, sera de real¢ar que o TRIAVE, em 2023, cooperou
com a Associagao Empresarial da Pévoa de Varzim e com a Associacio Empresarial de Fafe,
Cabeceiras de Basto e Celorico de Basto na realizacio das sessOes de informacio a
profissionais a que nos referimos no capitulo VI, ponto 4.

Sera de salientar também o perfil extremamente cooperante do TRIAVE, o qual
transparece da informacao reportada no presente Relatorio de Atividades, espelhado numa
multiplicidade de colaboragoes ad hoc com varios tipos de entidades.

Essas colaboragoes verificaram-se especialmente no ambito das atividades de
divulgacio e, por vezes, podem ocorrer de uma forma algo mais continua do que uma tnica
coopera¢ao pontual, como ¢ o caso de algumas escolas secundarias — em Felgueiras ou Santo
Tirso — onde se tem tornado recorrente efetuar sessoes educativas.

De resto, esse tipo cooperagdo nio é apenas estabelecida no ambito da divulga¢ao
do servico nuclear — a resolucao de conflitos de consumo — mas também, de uma forma
muito particular, no ambito das a¢oes realizadas pelo Gabinete RACE do TRIAVE.

O TRIAVE continuou, portanto, em 2023, a assumir uma postura de especial

proximidade e abertura 2 comunidade da sua area de competéncia tertitorial.

64 Ponto 5.5 do capitulo III do Plano de Atividades/2023.
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X — Alargamento da Competéncia Territorial. ©

Em julho de 2023 — nos termos do Despacho n.° 7237/2023, de 7 de julho — o TRIAVE
passou a possuir competéncia territorial para 23 municipios, a saber: Amarante, Baido,
Cabeceiras de Basto, Castelo de Paiva, Celorico de Basto, Cinfaes, Fafe, Felgueiras,
Guimaraes, Lousada, Marco de Canaveses, Mondim de Basto, Pacos de Ferreira, Penafiel,
Poévoa de Lanhoso, Pévoa de Varzim, Resende, Santo Tirso, Trofa, Vieira do Minho, Vila
do Conde, Vila Nova de Famalicio e Vizela.

A respetiva abrangéncia populacional ultrapassou, assim, 1000 000 de habitantes,
permitindo a uma parte consideravel da populacao portuguesa usufruir do excelente servico

do TRIAVE no ambito da resolucio de conflitos de consumo.

A competéncia territorial do TRIAVE foi, portanto, alargada a mais 4 municipios:
Castelo de Paiva, Cinfaes, Pacos de Ferreira e Penafiel.

Refira-se, de resto, que o Municipio de Cinfaes passou a ser associado do TRIAVE em
15 de dezembro de 2023 por deliberagio da Assembleia Geral.

Relativamente aos municipios de Castelo de Paiva, Pacos de Ferreira e Penatfiel foram
efetuadas em 2023 diligéncias — que continuam em curso — no sentido dos referidos
municipios manifestarem igualmente intencdo em fazer parte do corpo associativo do
TRIAVE e de celebrarem protocolos de cooperacido, de forma a assegurar as respetivas
populagbes o acesso a uma verdadeira justica de proximidade, nomeadamente através da

deslocacio a esses concelhos do tribunal arbitral do Centro.

65 Ponto 6 do capitulo III do Plano de Atvidades/2023.
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XI - Conclusiao.

Em 2023, a entrada de processos no TRIAVE registou um aumento em relagao aos anos

it
TRIAVE (9 RA

anteriores, tendo este sido de cerca de 7% em relacdo a 2022 e aproximadamente de 20% em
relagao a 2019.

Porém, o que na realidade mereceu uma especial atengdo e um particular esfor¢o da
estrutura do servico foi o extraordinario aumento do nimero de processos resolvidos em
fase de arbitragem — proporcionalmente muitissimo mais elevado do que o verificado no
movimento processual — que acresceu cerca de 26% em relagdo ao ano anterior e mais do
que duplicou o registado em 2019.

Nao obstante o aumento do movimento processual e a acentuadissima subida do numero
de processos que transitaram para fase de arbitragem — os mais demorados e os mais
trabalhosos — o TRIAVE manteve os indicadores de eficiéncia do servico nuclear, a resolucao
de conflitos de consumo, absolutamente otimizados.

De resto, essa otimizagao foi mantida nao apenas no que se refere a tramitacao de
processos em geral, mas também no ambito da conflitualidade relativa aos servigos publicos
essenciais.

Tendo sido integralmente atingido, portanto, o objetivo prioritario de Plano de
Atividades de 2023, tdo-pouco se descurou as restantes atividades planeadas, mais
concretamente, a qualidade do servigo informativo, a divulgacdo do servico do TRIAVE e
da Rede de Arbitragem de Consumo, bem como a formagao dos colaboradores e o carater
particularmente cooperante do Centro com outras entidades.

Referira-se, alias, que as atividades de divulgacio em 2023 foram especialmente
numerosas e diversificadas.

O TRIAVE continuou, assim, em 2023, a contribuir — quer através do seu excelente
desempenho, quer considerando o seu perfil cooperante — para o refor¢o e otimizagdo da
Rede de Arbitragem de Consumo.

Por ultimo, nao podemos deixar de referir que os excelentes resultados alcangados
pelo TRIAVE em 2023, bem como as atividades descritas neste Relatério de Atividades,

refletem o grande empenho, motivagao e coesio da equipa de colaboradores do Centro.
Guimaraes, 5 de marco de 2024.

O Presidente do Conselho de Administracao,

(Domingos Braganca)
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Movimento Processual/ Produto-Servico



Consulta e impressao https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?dt_inicial=2023-0...

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

isticas - i de Pr - Produto / Servigo (CE)
Reclamacdes no periodo de 2023-01-01 a 2023-12-31

Processos de Reclamagédo
Findos
Com resolugdo Sem resolugdo
Pendentes o oc Pendentes |Duragéao|
- Al M
Produto / Servigo em Entrados |\, . = rbitragem o Ou '::cu:a“;: Total em média
2023-01-01 com [Conciliagdo| = 1 .3 Ma|35 de T(s/medi;;:)a Desisténcial - °**“larbitragem| ) . | findos [2023-12-31fem dias
acordo Arbitro |Arbitros|;  ° < ou falta de|~ U™
IArbitros| acordo
resposta
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
Bens de consumo
Alimentos - Frutas e produtos _ _ _ _ ~ _ - _ - _ _ _ ~ - B
horticolas
Alimentos - Carne 1 1 - - 1 - - - - - - - 1 1 160
Alimentos - P&o e cereais 1 1 - - 1 - - - - - - - 1 1 95
Alimentos - Alimentos saudaveis e _ B _ _ ~ _ - _ - _ _ B - - B
nutrientes
Alimentos - Outros - 1 - - - - - 1 - - - - 1 - 1
Bebidas ndo alcodlicas 1 - - - 1 - - - - - - - 1 - 75
Bebidas alcodlicas - 1 1 - - - - - - - - - 1 - 35
Tabaco e produtos relacionadas - - - - - - - - - - - - -
Vestuario e calcado 5 33 11 6 10 - - 1 2 - - - 30 8 73
Artigos para manutengdo e _ ~ ~ _ _
melhoria da casa 1 13 6 1 2 1 1 11 3 9
Mobiliario e acessérios para casa e 14 31 8 7 22 _ _ 1 1 _ 1 _ 40 5 99
jardim
Aparelhos de uso doméstico
grandes 7 47 12 2 28 - - 1 2 - - - 45 9 91
Aparelhos de uso doméstico
pequenos 6 19 9 4 8 - - 1 1 - - - 23 2 68
Produtos electrénicos 7 32 10 6 10 - - 2 4 - - - 32 ya 65
Artigos relacionados com
tecnologias de informagdo e 14 56 14 12 31 - - 4 2 - - - 63 ya 75
comunicagado
Artigos de lazer - 6 1 1 2 - - 2 - - - - 6 - 53
Veiculos automdveis novos - 5 1 1 - - - 1 - - - 4 1 47
Veiculos automdveis em segunda
mao 5 18 3 2 5 - - - 4 - 4 - 18 5 98
Outros meios de transporte
privado 1 2 1 1 - - - - 1 - - - 3 - 63
Pecas e acessorios para veiculos e _ _ _ _ - _ _ _ _
outros meios de transporte privado 5 i 1 2 E 120
Combustivel e lubrificantes para
veiculos e outros meios de - 2 - - 2 - - - - - - - 2 - 122
transporte privado
Livros, revistas, jornais e artigos _ _ _ _ ~ _ - _ _ B -
de papelaria 1 1 1 164
Animais de estimag&o e produtos _ _ _ _ _ - - _ _ - -
relacionados 1 1 1 9
Aparelhos eléctricos para cuidados _ _ _ _ - - - _ - - -
pessoais 1 1 1 27
Cosméticos e artigos de higiene _ 1 _ _ ~ _ - ~ - _ _ _ ~ 1 ~
pessoal =
Artigos de joalharia, de prata, _ _ _ _ - ~ - _ _ _
reldgios e acessorios 2 1 1 L 128
Artigos de puericultura 1 - - 1 - - - - - - - - 1 - 157
Produtos de limpeza e manutengéo _ _ _ _ _ _ ~ _ ~ _ _ N ~ - B
ndo duradouros
Servigos gerais de
i es
Servigos imobilidrios 2 6 2 2 2 - - - 2 - - - 8 - 94
Construgdo de habitagdes novas - 4 - 1 2 - - - 1 - - - 4 - 109
Servicos de manutencgdo e _ - _ - -
melhoria da habitacdo z 27 4 6 10 3 3 26 8 97
Mudanca de casa e _ _ _ _ ~ _ ~ _ - _ _ _ ~ - B
armazenamento
Servicos de limpeza da casa = B - - - = - - - = - - - B -
Servigos de cuidados pessoais 1 2 - 1 2 - - - - - - - 3 - 115
Limpeza, reparagdo e aluguer de _ ~ _ ~ _ _ _ -
vestudrio e calgado 2 3 1 1 3 5 100
Apoio, investigagdo e servigos de _ _ ~ ~ ~ _ _ _ -
intermediagdo 3 1 1 1 3 65
Manutencgdo e reparagdo de
veiculos e outros meios de 2 9 3 2 4 - - - - - - - 9 2 106
transporte
Servigos juridicos e de _ B _ _ ~ _ ~ ~ ~ _ _ B ~ - B
contabilidade
Servigos funerdrios - - - - - - - - - - - - - - -
Guarda de criangas - - - - - - - - - - - - - - -
Servigos relativos a animais de _ _ _ _ ~ _ - _ - _ _ _ ~ - ~
estimagdo
Servigos financeiros
Servigos financeiros - conta a
ordem e pagamento de servigos 3 12 3 1 1 ) 3 1 1 ) ) 3 7 = 37
Servigos financeiros - crédito 5 35 14 6 7 - - 2 4 - - - 33 7 63
Servicos financeiros - hipoteca / _ _ _ _ - _ _ B -
empréstimo a habitagdo 1 1 2 4 42
Servigos financeiros - poupanca - 4 - - 1 - - - - 2 - 3 1 76
Servigos financeiros - outros - 10 2 - 4 - - - - 2 - 9 1 61
Investimentos, pensdes e valores _ _ _ _ _ _ ~ _ ~ _ _ B ~ ~ -
mobilidrios
E:g:ro ndo vida - habitagdo e 4 32 5 4 12 _ ~ 2 6 _ 1 _ 30 6 85
Seguro ndo vida - transporte - - - - - - - - - - - - - - -
Seguro ndo vida - viagem - 3 1 - - - - - - - - - 1 2 16
Seguro ndo vida - saude, _ ~ _ _
acidentes e outros 3 45 25 6 6 1 3 L 42 s 49
Seguro - vida - 4 2 - - - - - - - 1 - 3 1 18

1de2 15/01/2024, 20:13
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Seguro automoével (obrigatdrio) 20
Servigos postais e
icagdes electrénicas

Servigos postais e de entregas de 4

mensagens -

Servigos de telefone fixo

Servigos de telefone mével ou

satélite

Servigos de internet

Servicos de televisdo

Outros servigos de comunicagdo

Servicos de transportes

Eléctrico, autocarro e

metropolitano

Transporte ferroviario

Transporte aéreo

Taxi

Transportes maritimos, fluviais e

outros transportes por dgua

Servigos de infra-estrutura de 5

transportes

Servigos de aluguer

Servicos de caracter recreativo

Hotéis e outros alojamentos

turisticos

Viagens organizadas - 6 1 - 1 - - - - - - - 2

Servigos de agéncias de viagens e

de turismo

Direito de utilizagdo a tempo

parcial de bens iméveis - 5 3 1 - - - - - - - - 4

(timeshare) e servigos analogos

Restaurantes e bares - - - - - - - - - - - - - - -

Servigos relacionados com 63

actividades desportivas e de lazer

Servigos culturais e de >

entretenimento

Jogos de azar, lotarias e casinos - - - - - - - - - - - - - - -

QOutros servicos de lazer - 1 - - 1 - - - - - - - 1 129

Energia e agua

Agua

Electricidade

Gés

Outras fontes de energia

Salde

Medicamentos sujeitos a receita

médica

Medicamentos de venda livre - 1 -

Dispositivos médicos e outros 2 10 >
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ANEXO 2

Movimento Processual/ Tipo de Problema



Consulta e impressao https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?dt_inicial=2023-0...

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

Estatisticas - i de Pr - Tipo de Pr (CE)
Reclamagdes no periodo de 2023-01-01 a 2023-12-31

Processos de Reclamagédo

Findos
pend Com resolugédo Sem resolugdo pend b ~
ndent: = 5 ndent ri
Tipo de Problema € eren s Entrados P Arbitragem Out:)escr:ah;:s Total ¢ e:1 e ;éacfizo
2023-01-01] com  |Conciliacie| 1 3 |Maisdeft eténcialy  ; ranciaMediacdol L e findos [2023-12-31|em dias
. P 3 (s/mediagéao) sem Outros|
acordo Arbitro [Arbitros|;  * ou falta de
IArbitros| acordo
resposta

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
Qualidade dos bens e dos
servigos
Defeituoso, causou prejuizo 50 259 77 47 91 - - 9 16 - 5 - 245 64 85
N&o conforme a encomenda 3 40 20 4 11 - - 1 3 - - - 39 4 62
Impréprio para o objectivo
pretendido 3 13 6 1 5 - - 2 - - - - 14 2 65
Fornecimento de bens e
prestacdo de servigos
N&o fornecido / ndo prestado 25 123 32 7 58 - - 5 11 - 3 - 116 32 69
Fornecido parcialmente / prestado
parcialmente z 10 4 4 - - 1 2 - - - 15 2 87
Atraso 3 34 7 4 14 - - - 2 - - - 27 10 95
N&o disponivel / sem acesso 4 16 8 4 6 - - - 1 - - - 19 1 69
Recusa de venda / prestagdo do
servigo B 1 - - - B B L - B B - L - !
Suspenséo do fornecimento do
bem ou da prestagéo do servigo - 5 1 - 2 - - - - - - - 3 2 83

sem aviso prévio
Horério de funcionamento - - - - - - - - - - - - - - B
Atendimento - - - - - - - - - - - - - - -
Servigo / assisténcia pés-venda - 1 1 - - - - - - - - - 1 - 8
Outras questdes relacionadas com

o fornecimento / prestagdo de 4 14 8 1 5 - - 1 2 - - - 17 1 72
servicos

Pregos e tarifas

Alteragdo de prego ou tarifa 3 85 48 6 28 - - - 4 - - - 86 2 55

Discriminacdo do preco - - - - - - - - - - - - -
Transparéncia das tarifas (pouco
claras, complexas)

Outras questGes relacionadas com > 1

precos / tarifas - B B - B - B - - B 1 1 16
Facturagéo e cobranga de

dividas

Facturagdo incorrecta 3 37 24 3 6 - - - 3 - - - 36 4 50
Factura pouco clara - - - - - - - - - - - - - - -
N&o emisséo de factura ou acesso

dificil & factura / extracto mensal - 4 4 B B - - B - - B 4 B 10
Facturacdo injustificada 61 360 249 43 70 - - 7 15 - 1 1 386 35 53
Cobranca de dividas 8 60 36 13 6 - - 3 5 - 1 - 64 4 44
Outras questdes relacionadas com

a facturag&o e a cobranga de 2 19 9 3 2 - - - 3 - 1 1 19 2 43
dividas

Garantia legal e garantia

comercial

Incumprimento da garantia legal 5 20 9 3 10 - - - 2 - - - 24 1 87
Incumprimento da garantia

corner(F:)iaI ¢ 3 5 1 1 3 3 ) 1 3 1 - 5 - 66
Reparagéo legal

Acesso dificil & reparagdo legal - - - - - - - - - - - N B _ B
Auséncia de reparagéo legal 3 10 1 5 3 - - - 1 - - - 10 3 96
Reparagdo legal parcial ou _ ~ B ~ _ _ _ _ B _ _ ~ _ ~
incorrecta

Reparagdo legal morosa - 2 - 1 - - - - 1 - - - 2 - 21
Outras questGes relacionadas com

a reparggéo legal 3 6 3 1 2 3 3 3 - 3 3 - 6 - 58
Praticas comerciais desleais

Clausulas e condigdes contratuais

ngamoass < 1 9 6 1 1 - - - 1 - 1 - 10 - 28
Indicagdo de pregos / tarifas ou _ ~ _ - ~ _ _ _ _ _ - ~
rotulagem incorrecta ou enganosa

Publicidade enganosa - 6 4 - 1 - - - - - - - 5 1 55
Publicidade ndo solicitada - 1 1 - - - - - - - - - 1 - 26
Bens ou servicos ndo solicitados 4 65 45 9 5 - - 1 2 - - - 62 7 41
Praticas comerciais agressivas 4 36 27 3 5 - - 1 - - - 36 4 46
Préticas fraudulentas 1 3 1 - 1 - - - - - - - 2 2 57
Outras praticas comerciais desleais 1 3 1 - 2 - - 1 - - - - 4 - 96
Contratos e vendas

Clausulas contratuais abusivas /

alteracdo das cldusulas contratuais 3 43 28 7 ) ) 2 2 - ) 1 41 S 45
Falta de informagé&o 2 11 4 2 3 - - 2 - - 1 - 12 1 58
Confirmagao da encomenda (ndo _ _ _ ~ _ _ _ _ _ _ _ ~ _ ~ ~
recebida / errada)

Prazo de reflexdo / direito de

resolucdio 2 30 22 3 4 - - - - - - - 29 3 33
Pagamento (por exemplo sinais e

pagamento (een prestagﬁes) 3 9 5 1 1 3 3 - 3 3 - 7 2 70
Rescisdo do contrato 22 206 150 28 21 - - 4 10 - 1 - 214 14 40
Periodo contratual minimo - 4 3 - - - - - 1 - - - 4 - 19
Outras questdes relacionadas com

Contratgs e vendas 4 52 24 5 13 - - 1 5 - - - 48 8 62
Mudanga de fornecedor

Mudanca de fornecedor - - - - - -] -1 -] B - - -1 -] -1 -
Seguranga dos bens e dos

servigos

Seguranca dos produtos (bens, R ‘ 5 I _ ‘ _ ’ 1 ‘ R ‘ R | R ‘ _ ‘ R ‘ R ‘ _ ’ 1 ‘ 1 | 83

incluindo alimentos, e servigos)

1de2 15/01/2024, 20:16


https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzEuMSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzEuMSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzEuMSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzEuMSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzEuMic%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzEuMic%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzEuMic%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzEuMic%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzEuMyc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzEuMyc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzEuMyc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzEuMyc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzIuMSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzIuMSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzIuMSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzIuMSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzIuMic%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzIuMic%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzIuMic%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzIuMic%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzIuMyc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzIuMyc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzIuMyc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzIuMyc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzIuNCc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzIuNCc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzIuNCc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzIuNCc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzIuNic%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzIuNic%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzIuMTAn
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzIuMTAn
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzIuMTAn
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzIuMTAn
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzMuMSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzMuMSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzMuMSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzMuMSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzMuNCc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzMuNCc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzQuMSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzQuMSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzQuMSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzQuMSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzQuNCc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzQuNCc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzQuNCc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzQuNCc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzQuNSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzQuNSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzQuNSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzQuNSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzQuNic%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzQuNic%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzQuNic%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzQuNic%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzUuMSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzUuMSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzUuMSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzUuMSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzYuMic%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzYuMic%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzYuMic%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzYuMic%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzcuMSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzcuMSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzcuMyc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzcuMyc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzcuNSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzcuNSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzcuNSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzcuNSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzcuNic%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzcuNic%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzcuNic%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzcuNic%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzcuNyc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzcuNyc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzcuNyc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzcuNyc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzcuOCc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzcuOCc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzguMSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzguMSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzguMSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzguMSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzguMic%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzguMic%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzguMic%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzguMic%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzguNCc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzguNCc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzguNCc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzguNCc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzguNSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzguNSc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzguNic%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzguNic%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzguNic%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzguNic%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzguOCc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzguOCc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzguOCc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzguOCc%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzEwLjEn
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIGNlX2xldmVsXzI9JzEwLjEn

Consulta e impressao https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?dt_inicial=2023-0...

Embalagem, rotulagem e
instrugdes (bens, incluindo - - - - - - - - - - - - - - -
alimentos, e servigos)
Privacidade e protecgdo de
dados

Protecgdo de dados - - - - - - - - - - - - - - -
Privacidade - - - - - - - - - - - - - - -
Outras questes relacionadas com
a privacidade / protecgdo de dados
Outras questdes

Por classificar (nivel 1 ou 2) 25 I 2 I - I 2 I - | - | 17 | 1 I - | - | - I 22 | 3 I 10

TOTAIS

1631 | 872 | 204 [ 391 [ - | -] 58 | 95 | - 15 [ 3 | 1638 | 221 [ 58

N
N

2de?2 15/01/2024, 20:16


https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIChpc19lbXB0eShjZV9sZXZlbF8xKSBvciBpc19lbXB0eShjZV9sZXZlbF8yKSk%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=YW5kIChpc19lbXB0eShjZV9sZXZlbF8xKSBvciBpc19lbXB0eShjZV9sZXZlbF8yKSk%3D
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2023-01-01&dt_final=2023-12-31&obj=
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=
https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?mapa_ce=CERP&dt_inicial=2024-01-01&dt_final=2024-01-01&obj=

