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Informagao Obrigatoria

(nos termos do art.” 9.° n.° 2 da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro)

Alineas

a)

Informacgao

Numero de litigios recebidos e os tipos de reclamagdes
a que se referem.

Informacgao detalhada
(indicagdo das paginas do
Relatdrio de Atividades)

Paginas 5,6,24 e 27 a31

Problemas sistemdticos ou importantes que ocorram
frequentemente e que conduzam a litigios entre
consumidores de bens ou prestadores de servigos,
podendo esta informagdo ser acompanhada de
recomendagdes sobre o modo como esses problemas
podem ser evitados ou resolvidos no futuro, a fim de
melhorar as prdticas dos fornecedores de bens ou
prestadores de servigos e de facilitar o intercdmbio de
informagdes de informagdes e das melhores prdticas.

Paginas 31a 35

Taxa de litigios que a entidade RAL se recusou a tratar
e 0s motivos invocados para fundamentar tais recusas,
discriminados percentualmente, de acordo com o
dispostonon.?1doart.?11.°.

Pagina 5, nota de rodapé 6.

Caso as pessoas singulares responsdveis pelo
procedimento de RAL sejam colaboradoras de facto ou
de direito do fornecedor de bens ou prestador de
servigos que detenha uma entidade de RAL e sejam por
esta remunerados, a taxa de solugbes propostas ou
impostas a favor do consumidor e a favor do fornecedor
de bens ou prestador de servicos, e a taxa de litigios
resolvidos por acordo das partes.

N3do aplicavel.

A percentagem de procedimentos de RAL

interrompidos e, se conhecidas, as razées da sua Pagina 16
interrupgdo.

A duragcdo média de resolugdo dos procedimentos. Paginas 22 e 26!

A taxa de cumprimento dos resultados dos

procedimentos de RAL, se conhecida.

N3o aplicavel.
Impossibilidade de cdlculo da
taxa por impossibilidade de
conhecer o nimero de acordos e
sentengas ndo cumpridos ou
executados.

Supode-se, porém, que a taxa de
cumprimento seja aproximada
aos 100%.

A avaliagdo da satisfacdo dos consumidores e
fornecedores de bens ou prestadores de servigcos
utilizadores da entidade de RAL.

Nao disponibilizada paraoanoa
que se refere o presente
relatério/pagina 38.

A cooperagdo entre entidades de RAL no dmbito de
redes de entidades de RAL que facilitem a resolugdo de
litigios transfronteiricos, se aplicavel.

Nao aplicavel.
Ndo existiu este tipo de
cooperagao em 2024.

! Trata-se, em rigor, da duracio média dos processos, que ¢ o unico valor apresentado pela plataforma de
tramitagao processual do Ministério da Justica quanto a esta questao.
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Em 2024 o aumento na entrada de processos estabilizou, tendo sido registado um
numero de processos muito aproximado ao do ano anterior, que refletiu, alids, uma ligeirissima
descida em relagiao a 2023.

Nao obstante, a exponencial entrada de processos no ultimo trimestre de 2024 faz
prever um progressivo aumento do movimento processual nos préoximos anos, tal como se
verificou de 2019 a 2023.

A nova realidade da Rede de Arbitragem de Consumo — determinada pela institui¢ao,
em 2019, da arbitragem necessaria em todos os conflitos de consumo cujo valor nao exceda a
algada dos tribunais de 1. instancia — reflete-se também no presente relatério, a qual se
carateriza por um elevado numero de processos fora do ambito da conflitualidade referente a
servigos publicos essenciais e de conflitos resolvidos em sede de arbitragem.

Porém, enquanto que o peso percentual de processos relativos a servigos publicos
essenciais tem vindo continuamente a diminuir — e assim sucedeu também em 2024 em relagao
a 2023 — ja o numero de arbitragens e o respetivo valor percentual no ambito dos processos
resolvidos, que vinha desde 2019 continuamente a aumentar de forma algo preocupante, da
sinais, finalmente, de alguma estabilizagao.

Na realidade, a expressao do nimero de processos resolvidos em fase de arbitragem,
se bem que muito significativa, foi inferior, tanto em ndimeros absolutos como relativos, a
verificada em 2023.

Em 2024, como sera reportado, foi conservada a eficiéncia e qualidade do servigo
nuclear — com os indicadores perfeitamente otimizados — bem como do servigo informativo,
tendo-se realizado igualmente um consideravel e numero de atividades de divulgacao e de
informacao de tipologias bastante diversificadas.

Foi também potenciada, em 2024, a formagdo continua dos colaboradores do
TRIAVE e mantido o carater cooperante e sinérgico do Centro que se tem afigurado exemplar,
nomeadamente no que respeita a sua colaboragao com os municipios.

Durante todo o ano de 2024 foi também mantido em funcionamento o Gabinete

RACE.

2 O presente documento de reporte de informacio cumpre o disposto no regime juridico previsto na Lei n.°
144/2015, de 8 de setembro, quanto aos requisitos obrigatérios dos relatérios de atividades das entidades de
resolucio alternativa de litigios. As informagdes do presente relatério, relacionadas com o movimento processual
e o servico informativo em 2024, tém por base os dados estatisticos da aplicacio do Ministério da Justica —
Classificador Harmonizado — telativos ao petiodo compreendido entre 01/01/2024 ¢ 31/12/2024.

3 Nio obstante a execucido do respetivo projeto, que assegura este servico, ter terminado no passado dia 30 de
agosto. O seu funcionamento foi mantido na expetativa da rapida abertura de uma nova candidatura no ambito
da Rede de Apoio ao Cliente Bancario.
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IT — Servigo Nuclear. *

Mediagio, Conciliagido e Arbitragem de Conflitos de Consumo.

1 — Movimento Processual.’

1.1 — Entrada de Processos.’

Em 2024 deram entrada no Centro 1.607 processos (grafico 1).

Grafico n.2 1: Progressao de Entrada de Processos (2019-2024)
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Registou-se, assim, em relacao a 2023, uma ligeirissima diminui¢ao, de cerca de 1,5%,
na entrada de processos em rela¢ao ao ano anteriot.

De facto, a referida diminui¢do foi tio pouco representativa — menos 24 processos —
que, na pratica, a dimensio do movimento processual, em relacao a 2023, foi mantida,
continuando este a situar-se, desde 2015, muito acima dos 1.000 processos entrados

anualmente. (grafico 2).

4 Ponto 1 do capitulo I1I do Plano de Atividades/2024.
5> O valor médio dos processos entrados em 2024 foi de 1073 euros. No apuramento da média, ndo foram
considerados, obviamente, os processos cujo valor aparece na aplica¢do informatica como sendo “0”. Note-se
que em muitos processos o valor ¢ indeterminado, aquando da sua rece¢dao, embora determinavel.
¢ Para efeitos do previsto no art.® 9.° n.° 2, alinea c) da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, informa-se que em
2024 foi recusada a tramitagdo de 1 processo — 0,06% dos processos registados — porquanto a factualidade
subjacente a sua apresentacio era subsumivel no artigo 11.° pelo facto do respetivo valor ultrapassar os € 30.000
e ndo respeitar a servicos publicos essenciais (art.” 11.° n.° 1 alinea d)). Recorde-se que o art.” 11.° da Lei RAL
ndo contempla todo o ambito factual da incompeténcia material, nem a incompeténcia territorial. Na realidade,
o TRIAVE em 2024 apenas registou 1 incompeténcia em razio do valor, mas foram arquivados 45 processos
por incompeténcia territorial e 40 por incompeténcia material — respetivamente 2,8% e 2,5% dos processos
entrados — circunstancias nao previstas no referido art.® 11.°. Em 2024 nio foi recebido qualquer processo através
da Plataforma de Resolucio de Litigios em Linha.

Relatdrio de Atividades 2024
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Grafico 2 - Entrada de Processos: 2000-2024
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e Processos Recebidos/Municipio de Residéncia do Reclamante.’

O namero de processos com “origem” nos varios Municipios consta dos graficos 3 a
25.°

Tal como nos anos anteriores nao se verifica uma tendéncia uniforme — de crescimento
ou diminui¢ao de processos em rela¢ao ao ano anterior — nos varios municipios que integram
a area territorial do TRIAVE.

Sera de realgar que as oscilagdes de movimento processual com origem nos varios
municipios, de aumento ou diminui¢ao de entrada de processos, sio devidas a multiplos

fatores, razdo pela qual é praticamente impossivel determinar as respetivas causas.’

7 Para além do nimero de processos que iremos especificar relativamente a cada um dos municipios incluidos na
area geografica do TRIAVE, foram ainda recebidos 65 processos cujos reclamantes tinham residéncia em
concelhos nio incluidos no ambito territorial do TRIAVE. Destes processos, 34 foram situacoes de
incompeténcia e 31 conflitos para os quais se verificou existir competéncia, em virtude da contratagdo subjacente
ao conflito ter ocorrido na area territorial do Centro.

8 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 2019 a 2024, e ndo uma compara¢io
entre os varios concelhos. Recorde-se que existem municipios para os quais o TRIAVE apenas possui
competéncia apos 2019: Amarante e Baido desde 2020, Marco de Canaveses, Lousada e Resende desde dezembro
de 2021 e Castelo de Paiva, Cinfaes, Pacos de Ferreira e Penafiel desde julho de 2023.

 Por exemplo, um desempenho contratual pouco ajustado efetuado por um angariador de contratos de uma
grande empresa pode desencadear na area onde atua um aumento de processos e, simetricamente, uma
diminui¢do, no ano seguinte, se ajustou o referido desempenho.

Relatdrio de Atividades 2024
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Os trés municipios que costumam registar, anualmente, um numero de processos
superior a uma centena — Guimaraes, Vila Nova de Famalicao e Santo Tirso — sofreram todos
uma ligeira diminui¢do da procura situada entre 5% (V.IN. de Famalicao) e 8% (Guimaraes).
Quanto aos municipios em que se verificou um aumento de processos, sera de
destacar, em relacio a 2023, o grande aumento do nimero de processos com origem Nno
Municipio de Vizela, bem como, no ambito de um volume processual muito menos
significativo, nos Municipios de Penafiel, Cabeceiras de Basto, Pagos de Ferreira e Lousada.
Refira-se, ainda, que nos 23 municipios que compodem a area territorial do TRIAVE,

apenas nao foi registado qualquer processo apresentado por municipes de Vieira do Minho.

Grafico 3 - Guimardes: 2019-2024
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Grafico 4 - V. N. de Famalicdo 2019-2024
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Grafico 5 - Santo Tirso: 2019-2024
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Grafico 7 - Vizela 2019-2024
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Grafico 8 - Pévoa de Varzim 2019-2024
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Grafico 10 - Vila do Conde 2019-2024
81
54
46 46
37 36
2019 2020 2021 2022 2023 2024

Relatdrio de Atividades 2024



o\
TRIAVE | (¢® RAL

CENTRO DE ARBITRAGEM CENTROS
DO AVE TAMECA ESOURA DE ARBITRAGEM

Grafico 11 - Trofa 2019-2024
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Grafico 14 - Penafiel 2023-2024
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Grafico 17 - Marco de Canaveses 2021-2024
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Grafico 18- Celorico de Basto 2019-2024
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Grafico 20 - Povoa de Lanhoso 2019-2024

2019 2020 2021 2022 2023 2024

Grafico 21 - Castelo de Paiva 2023-2024
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Grafico 23 - Cinfaes 2023-2024
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1.2 — Arquivamentos/Processos Resolvidos.

Em 2024 foram efetuados 1.614 arquivamentos (grafico 26).

Grafico 26: Processos Arquivados (2019-2024)
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Foram resolvidos 1.398 processos, os quais representaram 87% da totalidade dos

processos arquivados (grafico 27).

==Q== Grafico 27 - Percentagem de Processos Resolvidos/Total de Arquivamentos
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Do total dos processos com resolucao, 862 foram resolvidos por mediacio, 179 por
conciliagdo e 357 por arbitragem (quadros de informagio detalhada A e B e graficos 28 a

30).

Relatdrio de Atividades 2024
15



o
TRIAVE (9o RAL

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

QUADRO DE INFORMAGAO DETALHADA A

RESULTADOS DOS
ARQUIVAMENTOS 2019 2020 2021 2022 2023 2024
MEDIACAO COM ACORDO
924 875 957 886 872 862
CONCILIAGCAO
122 177 200 178 204 179
ARBITRAGEM
139 111 245 296 391 357
TOTAL DE PROCESSOS COM
RESOLUCAO 1.185 1.163 1.402 1.360 1.467 1.398
TOTAL DE PROCESSOS SEM
RESOLUCAO 98 31 32 12 18 10
DESISTENCIA™®
31 60 82 88 95 120
INCOMPETENCIA™®
21 50 52 47 58 86
QUADRO DE INFORMAGCAO DETALHADA B
AT Ao 2019 2020 2021 2022 2023 2024

ARQUIVAMENTOS

MEDIAGAO COM ACORDO
69,2% 67,1% 61,0% 58,8% 53,2% 53,4%

CONCILIAGAO
9,2% 13,6% 12,8% 11,8% 12,5% 11,1%
ARBITRAGEM
10,4% 8,5% 15,6% 19,7% 23,9% 22,1%
TOTAL DE PROCESSOS COM
RESOLUCAO 88,8% 89,2% 89,4% 90,3% 89,6% 86,6%
TOTAL DE PROCESSOS SEM
RESOLUCAO 7,3% 2,4% 2,1% 0,8% 1,1% 0,6%
DESISTENCIA™®
2,3% 4,6% 5,2% 5,8% 5,8% 7,5%
INCOMPETENCIA®
1,6% 3,8% 3,3% 3,1% 3,5% 5,3%

10 Estamos a considerar autonomamente os processos arquivados por desisténcia e incompeténcia. Note-se que
esta classificacdo nao altera a percentagem de processos resolvidos em relacdo 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 resolucdo — ja
que o litigio, na pratica, tera sido dirimido — tdo-pouco sera correto, em rigor, considera-los desta forma.

Relatdrio de Atividades 2024
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Grafico 28 - Processos Resolvidos
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Grafico 29 - Processos Resolvidos em fase de Mediagao
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Grafico 30 - Processos Resolvidos-fase de Conciliagdo/Arbitragem
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2 — Analise do Movimento Processual/Eficiéncia do Setvigo.

2.1 — Analise Preliminar.

» Em 2024 registou-se a entrada de um nimero e processos muito semelhante ao do
ano anterior, tendo-se verificado, tal como referimos, uma ligeirissima diminui¢io —

menos 24 processos — de 1,5% em relagao a 2023.

» Considerando os processos entrados em 2024 ¢ os transitados de 2023 foram

tramitados 1.828 processos (grafico 31)

Grafico 31 - Processos Tramitados
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» Em 2024, o nimero de arquivamentos, tal como em 2023, superou o dos processos

entrados, facto que espelha a capacidade de resposta e eficiéncia do Centro.

» O numero de processos resolvidos foi também muitissimo expressivo, se bem que

ligeiramente inferior ao de 2023.1

» A percentagem de processos resolvidos em relacio a totalidade dos arquivamentos
desceu trés pontos percentuais em relagao a 2023 — de 90% para 87% — mas recorda-
se que este valor percentual, a0 contrario da taxa de resolugao, nio avalia a eficiéncia
do servico porque depende, sobremaneira, das incompeténcias recebidas e das

desisténcias ocorridas.

1 Menos 69 processos.
Relatorio de Atividades 2024
18



o\
TRIAVE | (¢® RAL

CENTRO DE ARBITRAGEM CENTROS
DO AVE TAMECA ESOURA DE ARBITRAGEM

» Um cada vez maior nimero de processos apresentado eletronicamente, tem
determinado, segundo cremos, o aumento do numero de incompeténcias e de

desisténcias que se tem verificado nos tltimos anos (grafico 32)."

Grafico 32 - Incompeténcias/Desisténcias
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» O numero de processos tresolvidos em fase de arbitragem — por conciliagio ou
arbitragem — embora continue a apresentar um valor elevado, parece indiciar
finalmente uma certa estabilizagdo do seu peso percentual relativamente a totalidade
dos conflitos dirimidos, apos uma acentuadissima e progressiva subida desde 2019

(grafico 33).

Grafico 33 - Percentagem de Processos Resolvidos em Fase de
Arbitragem/Totalidade de Processos Resolvidos(2014-2024)
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12 Embora ndo tenha sido efetuada uma analise exaustiva, ha razdes que justificam uma maior probabilidade de
se verificar a incompeténcia do Centro ou a ocorréncia de desisténcia por parte do consumidor quando a
apresentacio de processos € efetuada a distancia do que quando esta ¢é realizada através de atendimento presencial.
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» De igual forma, analisando a resolu¢io dos conflitos pela perspetiva dos trés
procedimentos utilizados — mediagao, conciliagao e arbitragem — também a tendéncia
de aumento continuo e acentuado do nimero de processos resolvidos por sentenga,
que se vinha a verificar nos ultimos anos, parece ter estabilizado em 2024, ao ter-se

verificado uma ligeira diminui¢dao dos processos dirimidos dessa forma (grafico 34).

Grafico 34 - Processos Resolvidos/Tipo de Procedimento de RAL
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» Simetricamente, tendo diminuido a percentagem de processos dirimidos através do
procedimento de arbitragem, o peso percentual dos conflitos resolvidos por acordo
(mediacao ou conciliagao), em relagio a totalidade dos processos resolvidos, também
tera estabilizado apds um progressivo decréscimo durante 4 anos, tendo-se verificado

um ligeiro aumento de 73%, em 2023, para 74% em 2024 (grafico 35).

Grafico 35 - Percentagem de Processos Resolvidos por Acordo
(Mediagdo ou Conciliagdo) e por Arbitragem

«=@==Resolucao por Acordo

«=@==Resolugdo por Decisao

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Relatdrio de Atividades 2024
20



Q)
9 RAL

CENTROS
DE ARBITRAGEM

TRIAVE

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

» O sistema de multi-step dispute resolution subjacente ao funcionamento da Rede de
Arbitragem de Consumo que utiliza trés procedimentos potencialmente sequenciais —
mediagao, concilia¢do e arbitragem — privilegia o acordo das partes, desde logo pela
existéncia de um desempenho procedimental prévio a realizacao da arbitragem que

contempla duas tentativas de o alcancar.

» Assim sendo, é naturalmente expetivel que a maioria dos processos no TRIAVE se
resolvam por acordo, sendo que ¢ também de considerar que um bom funcionamento
do sistema nao se compadece com um nimero meramente residual de sentencas que
decidam os conflitos porquanto a arbitragem pode ser, na pratica, a inica forma dos
consumidores poderem efetivar os direitos que um especial regime juridico lhes

atribui

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 resolucao, tempo médio de duracdo e pendéncias relativas.
Como referimos no Plano de Atividades de 2024, os indicadores de eficiéncia tém de

ser conjuntamente ponderados, estando o servi¢o otimizado se apresentarem os valores

constantes da parte superior da tabela seguinte.

Estado do Servigo ‘ Taxa de Resolucao ‘ Duragido Média  Pendéncias Relativas
Otimizado >85% <70 dias <20%
Razoavel >75%/<85% >70/<80 dias >20%/<25%
Inadequado <75% >80 dias >25%

2.2.2 — Taxa de Resolugao. "

A taxa de resolugdo, nos arquivamentos efetuados em 2024, foi de 99% (grafico 36).

13O Direito do Consumidor, que o protege de forma muito particular em relagao a outra parte.
14 Percentagem de processos tresolvidos (1398) em relacdo aos arquivamentos (1614), subtraindo as
incompeténcias (86) e as desisténcias (120). (PRX100): (TA-I-D). PR: processos resolvidos. TA: total de
arquivamentos. I: incompeténcias. D: desisténcias.
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Grafico 36 - Taxa de Resolugdo (2014-2024) o979 98% 99% 99%  99%
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2.2.3 — Tempo Médio de Duragio.

Em 2024, nos arquivamentos efetuados, o tempo médio de duragido dos processos,

desde a sua entrada até a sua conclusio, foi de 57 dias (grafico 37).

Grafico 37 - Duragdo média (2014-2024)
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2.2.4 — Pendéncias Relativas.

O numero de processos pendentes em 31/12/2024 era de 214, o que representa 15%

em termos de pendéncias relativas (grafico 38).

15 Percentagem de processos pendentes em 31 de dezembro (214) em relacdo aos entrados no ano (1607), sem
considerar as incompeténcias (86) e as desisténcias (120). (Px100): (PE-I-D). P: pendéncias em 31/12. PE:
processos entrados. I: incompeténcias. D: desisténcias.
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Grafico 38 - Pendéncias relativas (2014-2024)
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2.2.5 — Ponderagao dos Indicadores de Eficiéncia.

» Com a introdugdo da arbitragem necessitia em todos os conflitos de consumo cujo
valor nao ultrapasse € 5000, a taxa de resolugao estabilizou num valor aproximado aos
100%, considerando que a esmagadora maioria dos litigios neste ambito de

conflitualidade nao atingem aquele valor ou respeitam a servi¢os publicos essenciais.

» Assim sendo, 99% dos processos arquivados em 2024 para os quais o TRIAVE

possuifa competéncia e em que o consumidor nao desistiu foram resolvidos.

» Relativamente a duracio média dos processos em 2024 apresentou-se inteiramente
otimizada e até ligeiramente inferior — menos um dia — em relacdo ao resultado obtido

em 2023.

» No que respeita ao indicador referente as pendéncias relativas, este apresentou

igualmente um valor perfeitamente otimizado e idéntico ao do ano anterior.

» Em 2024, os trés indicadores de eficiéncia — taxa de resolucio, duracio média e
pendéncias relativas — apresentaram-se, conforme se referiu, absolutamente
otimizados, espelhando, assim, a altissima eficiéncia e o excelente desempenho do

servico do TRIAVE.
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3 — Servicos Publicos Essenciais/Analise Particularizada.

3.1 — Movimento Processual.

Movimento Processual Processos Processos Processos Processos
Entrados Arquivados Resolvidos Pendentes
(30/12/2023)
Servigos
Publicos 941 876 92
Essenciais
Comunicagdes 613 614 579 30
Servico Postal 16 16 12 5
Comunicagdes Eletronicas 597 598 567 25
Energia 199 199 185 40
Eletricidade 188 188 174 40
Gés 11 11 11 0
Agua 1 33 41 37 2
Transporte Terrestre *” 17 16 10 2
Transporte Aéreo 71 71 65 18

Termo do
Arquivamento Mediacdo Conciliagao Arbitragem Desisténcia Incompeténcia Outros
Motivos
Servigos
Publicos 654 80 142 47 16 p
Essenciais
Comunicagdes 525 30 24 29 6 0
Servico Postal 5 2 5 4 0 c
c — - 520 28 19 25 6 0
omunicagdes Eletrénicas
Energia 93 19 73 10 2 2
Eletricidade 87 18 69 10 2 2
Gés 6 1 4 0 0 0
Agua 14 15 8 4 0 0
Transporte Terrestre 5 1 4 3 3 0
Transporte Aéreo 17 15 33 1 5 0

16 O classificador harmonizado nio individualiza o saneamento e a recolha de lixo.
170 item pode incluir o transporte maritimo ¢ o fluvial.
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3.2 — Analise do Movimento Processual/Eficiéncia do Servigo.!®

3.2.1 — Indicadores de Eficiéncia."”

Em 2024, no ambito dos servigos publicos essenciais, os valores dos indicadores de

eficiéncia foram os seguintes: 2

Taxa de Duracgio Pendéncias
Resolugio Média Relativas

Indicadores
de
Eficiéncia

A evolugao dos indicadores de eficiéncia no ambito dos servigos publicos essenciais

pode ser analisada nos graficos 39, 40 e 41.

Grafico 39 - Taxa de Resolugdo (2014-2024)

106%

102% 103% 101%

95%  95%

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

e taxa de resolugdo (%) —=— 85% —A— 75%

18 Os indicadores e parametros de avaliacio a aplicar a conflitualidade relativa a servigos publicos essenciais sdo
precisamente idénticos aos tracados para a generalidade do movimento processual, com a exce¢do da forma de
calculo relativa a taxa de resolugdo que, neste caso, inspirado naquele que é efetuado pela UE na avaliagiao do
sistema judicial, considera a propor¢io entre os processos resolvidos e os entrados: percentagem de processos
resolvidos em relagdo 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 variaveis nao diretamente interligadas — processos resolvidos e processos entrados — o seu valor
pode ser superior a 100%.

19 Os parametros de avaliacio de eficiéncia do servigo devem ser, na nossa opiniao, aplicados a generalidade dos
processos relativos a servicos publicos essenciais e nao individualizados por tipo de servico ou por sector. Na
realidade, uma avaliacio demasiado particularizada obrigaria a tragar multiplos parametros de avaliacio,
considerando as singularidades tipicas dos processos relativos aos diferentes tipos de servicos, circunstancia a
que acresceria o problema da muito distinta dimensdo das amostras estatisticas a analisar. De facto, em alguns
servicos a amostra ¢ demasiado diminuta e a aplicagio dos indicadores poderia resultar numa distor¢cao da
realidade que se pretendia avaliar.

20 No ambito dos servicos publicos essenciais regulados pela ANACOM, ERSE, ERSAR e AMT — ou seja,
excluindo o transporte aéreo — o valor dos indicadores de eficiéncia foram os seguintes: taxa de resolu¢ao 101%,
duragdo média 39 e pendéncias relativas 9%.
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Grafico 40 - Duragdo Média/Dias (2014-2024)
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Grafico 41 - Pendéncias Relativas (2014-2024)
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3.2.2 — Ponderagao dos Indicadores de Eficiéncia.

» A taxa de resolucdo apresentou-se perfeitamente otimizada, aproximada, por excesso,

dos 100%.°!

» A duragio média dos processos — que apresentou o mesmo valor de 2019 e com toda
a probabilidade o mais baixo de sempre no TRIAVE — e as pendéncias relativas

conservaram-se também com indicadores excelentes.

» No ambito dos servicos publicos essenciais, os indicadores mantiveram-se em 2024
perfeitamente otimizados, espelhando a excelente eficiéncia do servigo na tramitagao

deste tipo de conflitualidade.

2l A taxa de resolucio, 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 variagbes — num servico 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 2024, dos 1.607 processos entrados, 933 — 58% — respeitaram a servigos publicos

essenciais (graficos 42 e 43).”

Grafico 42

H Servigos Publicos Essenciais

H Outros

Grafico 43
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i Transporte Aéreo
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22 A informagdo 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 2024, nos
Anexos 1e 2.

2 Atendendo a redagido do art.® 1.° n.° 2 da Lei 23/96, de 26 de julho — «Sdao os seguintes os servigos priblicos abrangidos:
(.) b) servico de transporte de passageiros — consideramos que a respetiva defini¢ao legal abrange o transporte aéreo.
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O numero de conflitos referente ao sector das comunicagdes continuou a destacar-se,
como sempre, no ambito do movimento processual do Centro, mas registou uma descida de

9% em relacao a 2023 e apresentou a sua menor expressao desde 2014 (grafico 44).

Grafico 44 - Entrada de Processos - Comunicagdes
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Também no sector da energia se verificou uma diminui¢ao — de 12% — do numero de
processos entrados em relagao ao ano anterior, no ambito de uma tendéncia de descida iniciada

em 2023 (grafico 45). *

Grafico 45 - Entrada de Processos - Energia
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2+ Considerando que o classificador harmonizado nio possui um item para colocar os packs de energia elétrica e
gas, a opc¢do tem sido inseri-los em “energia elétrica”, razdo pela qual os processos indicados como relativos a
energia elétrica também poderao incluir, para além desse, o servico de gas.
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No sector da agua, o nimero de processos entrados foi superior ao do ano anterior,

contrariando uma tendéncia de diminuicio iniciada em 2022 (grafico 46).”

Grafico 46 - Entrada de Processos - Agua
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Também no sector de transportes terrestres se registou um aumento na entrada de

processos em relacdo ao ano anterior, no ambito de uma tendéncia de crescimento iniciada em

2022 (grafico 47).

Grafico 47 -Entrada de Processos - Transporte Terrestre, Maritimo e Fluvial

% Relativamente a este tipo de conflitualidade o ano de 2017 foi absolutamente excecional.
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Igualmente no ambito de uma tendéncia de crescimento iniciada em 2022, o nimero

de processos relativos ao transporte aéreo registou um aumento em relacdo ao ano anterior

e a sua mais elevada expressio de sempre (grafico 48).”

Grafico 48 - Entrada de Processos - Transporte Aéreo

Quanto aos processos nao respeitantes a servicos publicos essenciais, é de destacar o
numero referente a conflitos relacionados com a aquisi¢io de bens de consumo, o qual

representou 19% da conflitualidade em 2024 (grafico 49).

Grafico 49

H Bens de Consumo
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26 Pelo menos desde que a implementacido do classificador harmonizado em julho de 2011 permite analisar
particularmente este tipo de conflitualidade. Note-se, a este propdsito, que o item do classificador harmonizado
“transporte aéreo” nio abrange, na realidade, todas as situacGes relacionadas com este meio de transporte. Em
2024, o TRIAVE registou 83 processos relacionados com “transporte aéreo”, “viagens organizadas” e “servigos
de agéncias de viagens e turismo”.
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No ambito dos conflitos relativos a aquisicio de bens de consumo, destacam-se os
referentes a aquisicao e reparac¢ao de veiculos (73), a produtos eletrénicos ou relacionados com
as novas tecnologias de informagao e comunicagao (70) e a aparelhos de uso doméstico (60).

De resto, os processos referentes a aquisi¢iao e reparagdao de veiculos registaram um

exponencial aumento em 2024 (grafico 50).”

Gréfico 50 - Entrada de Processos - Veiculos/ Aquisi¢do e Reparagdo

73

2 —Tipo de Problema.

Quanto a conflitualidade considerando o tipo de problema, em 2024 destacaram-se,
como habitualmente, os conflitos classificados como faturacio/ cobranca de dividas, contratos/ vendas

e gualidade dos bens/ servicos (grafico 51).

Grafico 51

H Faturagdo e Cobranga de Dividas
i Contratos e Vendas
4 Qualidade dos Bens e Servigos
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27 Possivelmente desencadeado pelo encerramento do CASA (Centro de Arbitragem do Sector Automével) em
janeiro de 2024.
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Os processos relativos a faturagao e cobranca de dividas — que registaram um aumento em
relagdo ao ano anterior — representaram 31% dos processos entrados. Desses 497 processos,

411 (83% desse item) respeitaram a alegada faturacao injustificada on incorreta (grafico 52).

Grafico 52

H Faturagdo
Injustificada/Incorreta

L1 Outros

No item contratos e vendas — em que se verificou uma diminui¢ao dos conflitos em
relacio a 2023 — os subtipos rescisao de contrato e periodo contratual minimo registaram 199

processos, 62% da totalidade dos referentes a esse tipo de problema (grafico 53)

Grafico 53

i Rescisdo Contratual/Periodo
Contratual Minimo

||Outros

No ambito do item gualidade dos bens e servicos — que registou um ligeiro aumento
relativamente ao ano antetior — destacou-se o subtipo defeituoso/ causon prejuizo com 282

processos, numero correspondente a 88% dos relativos a esse tipo de problema (grafico 54).

Grafico 54
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3 — Analise da Conflitualidade/Conclusio.?

» Os conflitos relativos a servicos publicos essenciais continuaram a representar, em

2023, uma grande parte dos processos entrados e tramitados pelo TRIAVE.

» Porém, o seu peso percentual no ambito da totalidade dos processos entrados tem
vindo progressivamente a diminuir de uma forma bastante acentuada, tendo passado

de 84% em 2017 para apenas 58% em 2024 (grafico 55).%

Grafico 55
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» Os conflitos relativos a servicos de comunicacdes eletrénicas e de fornecimento de
energia elétrica constituem o objeto da esmagadora maioria dos processos referentes
a servicos publicos essenciais, mas se em 2015 chegaram a representar, conjuntamente,
81% de todos os processos recebidos no TRIAVE, em 2024 o seu peso percentual foi
de 50%.

» Na realidade, tanto os processos relativos a comunicacoes eletrénicas como os
respeitantes a fornecimento de energia elétrica tém registado um progressivo
decréscimo, interruptamente no primeiro caso desde 2019 e no segundo desde 2022

(grafico 506).

28 Relembre-se que o TRIAVE tramita nio apenas conflitos nacionais, mas também conflitos transfronteiricos
nos termos da Diretiva 2013/11/UE, do Parlamento e do Conselho, de 21 de maio de 2013, da Lei n.° 144/2015,
de 8 de setembro, e do Regulamento Harmonizado.

2O grafico inclui o servico de transporte mesmo nos anos anteriores a 2019 — ou seja, antes da sua qualificacido
como setvigo publico essencial — de forma a facilitar uma analise mais precisa desta matéria.
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Griafico 56
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» Refira-se, de resto, que esta tendéncia progressiva de diminuicio do nimero de
processos relativos a servicos publicos essenciais é transversal a Rede de Arbitragem

de Consumo.”

» Inversamente, os litigios nio relacionados com setvicos publicos essenciais registaram
em 2024 o seu valor mais alto de sempre no ambito da notdria tendéncia de

crescimento verificada ap6s 2018 (grafico 57).”'

Grafico 57
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30 Embora com a recente exce¢ao de um unico Centro que registou mais processos em 2024 referentes a este
tipo de conflitualidade do que em 2023.

31 Embora os conflitos relativos a “dispositivos médicos e outros aparelhos” tenham representado apenas 1,4% dos
processos entrados no TRIAVE em 2024, registou-se um aumento, em relagdao a 2023, de 10 para 23 processos.
Na realidade, a aquisicdo de aparelhos auditivos tem vindo a originar processos neste centro de arbitragem —
nomeadamente por alegada falta de informacdo aquando da contratagdo — razdo pela qual se nos afigura
conveniente que este género de conflitualidade seja concretamente referido em sessdes de informagao,
especialmente naquelas que tenham como publico-alvo consumidores idosos.
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» Quanto 2 andlise da conflitualidade sob a perspetiva do tipo de problema, sio de
assinalar, como ¢ habitual, o grande niimero processos relativos a faturagao e cobranca
de dividas (497), contratos e vendas (319), bem como a qualidade dos bens e servicos

(319), tendo o primeiro e o terceiro tipo registado um aumento de conflitos tramitados

em relacdo a 2023 e o segundo uma diminui¢do (grafico 58).”

Grafico 58
859

195 211

170 164

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

—&— Faturagdo e Cobranga de Dividas —#— Contratos e Vendas —aA— Qualidade dos Bens e Servigos

» Estes trés tipos de problema — faturacio e cobranca de dividas, contratos e vendas e
qualidade dos bens e servigos — foram, conjuntamente, a base de 71% dos processos
recebidos em 2024, peso percentual que esta alinhado com aquele que o conjunto dos

referidos tipos de problema tém registado nos ultimos anos (grafico 59).

Grafico 59
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32 Para além daquela que ¢é referida na nota de rodapé 31, a andlise desta matéria ndo ¢ acompanhada de qualquer
recomendacio — nos termos do art.® 9.° n.° 2 alinea b) da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro — pelo facto dos
principais problemas detetados nio se poderem alinhar com qualquer tipo de sugestao concreta visando um tipo
especifico de fornecedores ou prestadores.

Relatdrio de Atividades 2024
35



o\
TRIAVE | (¢® RAL

CENTRO DE ARBITRAGEM CENTROS
DO AVE TAMECA ESOURA DE ARBITRAGEM

IV — Servigo Informativo. *

Em 2024, o TRIAVE prestou 1.646 informagdes, registando um decréscimo do seu

numero em relacio a anos anteriores (grafico 60).™

Grafico 60
2019 | 1863
2020 | 1878
2021 | 1822
2022 | 1811
2023 | 1817

2021 | 15

O TRIAVE continuou a disponibilizar, em 2024, um servico informativo permanente,
direto e personalizado, a consumidores e agentes economicos, todos os dias uteis da semana
e com um horario de atendimento extremamente alargado.”

Em 2024, dois funcionarios do servico de atendimento deixaram de ser colaboradores
do TRIAVE, tendo-se procedido a duas novas contratacGes apos selecao curricular e
realizacio de entrevistas, pelo que foi preservada a qualidade do servico informativo.™.

Foi também assegurada um especial ajustamento do atendimento a consumidores
idosos, nomeadamente incentivando o recurso ao atendimento telefénico e, quando
necessario, ao atendimento presencial.

Paralelamente, foi incentivada a utilizacao do servico informativo através de meios de
comunicagao a distancia — telefone ou correio eletrénico — por parte de quem usa as novas

tecnologias.

3 Ponto 2.1 do capitulo III do Plano de Atividades/2024. Quanto a assessotia juridica aos otganismos
autarquicos de apoio ao consumidor — ponto 2.2 — sera referida no capitulo IX ponto 3 deste Relatorio, relativo
a relagao funcional estabelecida com os referidos organismos. A atualizacdo do site eletrénico — ponto 2.3 — sera
referida no capitulo V ponto 2. Quanto a atividade do Gabinete RACE, esta sera individualizada em capitulo
proprio (Capitulo VIII).

3 Referimo-nos apenas a informagdes que ndo deram origem a processos, porque se incluirmos aquelas que
resultaram na abertura de um processo o total ¢ de 2.157. Tal como em 2023, quase metade das 1646 informacoes
prestadas (45%) respeitou a servigos publicos essenciais, especialmente a prestagdo de servigos de comunicagdes
eletronicas e ao fornecimento de energia.

% 45 horas por semana no caso do atendimento telefénico e por e-mail, 36 horas no ambito do atendimento
presencial.

36 A qual é baseada numa equipa especialmente vocacionada e direcionada para o atendimento.
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V — Servigo Nuclear e Servigo Informativo/Outras Informagdes.

1 — Reajustamento/Reformulagio do Servigo.

No 2.° semestre de 2024, foi efetuada uma reestruturaciao do servico do TRIAVE.

A reestruturagao incidiu especialmente numa alteragdo da reparticao de fungoes entre
os servicos de secretaria, de apoio e atendimento e de media¢do, bem como do reforco da
utilizacdo de meios digitais no ambito da tramita¢ao dos processos.

Apoiado na estrutura do servico implementada em 2013 — dividido em direcdo, servico
de secretaria, servico de apoio e atendimento, servico de mediacao e servi¢o de arbitragem —
operou-se uma reestruturagao progressiva do funcionamento do servigo em duas fases, uma
com infcio em julho e outra com inicio em setembro.

A referida reorganizagao do servico operada em 2024 determinou uma substancial
redu¢iao do volume dos suportes documentais fisicos na esmagadora maioria dos processos,
nao afetando, porém, a possibilidade de disponibilizagao de qualquer documento constante do
processo em suporte fisico.

Esta reformulagio do funcionamento do servi¢o teve como objetivo otimizar o
respetivo desempenho e reajusta-lo a nova realidade da resolugao de conflitos de consumo,

nomeadamente a futura implementa¢ao da Plataforma RAL+.

2 — Atualizagio de informacio no Sitio Eletronico.”

A informacdo que consta do sitio eletronico foi atualizada, em 2024, 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 publicacao de
sentencas.

Sendo o sitio eletronico uma ferramenta fundamental para apresentacao de processos,
manteve-se, obviamente, a disponibilizagdo de um numero de telefone de auxilio para esse
efeito e foi aclarada, através da colocagao de um novo item, a competéncia material, territorial

e em razao do valor do TRIAVE.

37 Por varias razodes, ndo se mostrou oportuna a execu¢ao de um novo site em 2024, a qual estd prevista para o
primeiro semestre de 2025.
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3 — Reforgo Tecnoldgico.

Em 2024 foi realizado investimento nas novas tecnologias, dando continuidade a

modernizacdo tecnolégica do TRIAVE.

Equipamento Informatico/Novas Tecnologias

e Servidor de Ficheiros (Fileserver).*
e Trés computadores de secretaria.
o Software.”

o Tablet.

4 — Adesoes Plenas.

Em 31 de dezembro de 2024, o TRIAVE tinha mais de 9.000 aderentes plenos.*

5 — Satisfagao do Utente.

Até a data da aprovacio do presente Relatério de Atividades pelo Conselho de
Administragao, nao foram ainda enviados, pela Direcao-Geral da Politica de Justica, os dados
relativos 2 avaliacio do servico, em 2024, através do denominado “barémetro da qualidade”.”

No Relatorio Acompanhamento dos Meios Alternativos de Resolugao de 1itigios (RAL) — Dados
de 2023 — 11.” Edi¢ao, o TRIAVE situava-se no 2.° lugar do ranking dos centros de arbitragem
— com 8,91 pontos em 10 — sendo ai referido: «Destagues positivos nos centros de arbitragem:
Destacam-se positivamente o Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumos do Distrito de Coimbra
(CACC DC; 1° lugar do ranking), o Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do V'ale do Ave
(CACCVA; 2° lugar do ranking), o Centro de Informagao, Mediagao e Arbitragem de Consumo (CLAB;
3° lugar do ranking), o Centro de Informagao, Mediacao, Provedoria e Arbitragem de Seguros (CIMPAS,; 4°
Ingar do ranking), e o Centro Nacional de Informagao e Arbitragem de Conflitos de Consumo (CNLACC;
5° lugar do ranking), com avaliacoes médias iguais ou superiores a 8,0 pontos em 10 possiveis, correspondendo

ao nivel de “utentes muito satisfeitos”.”

% Maquina e sistema operativo.

% Para os computadores adquiridos.

40°9.143, mais precisamente, o que representa mais 874 aderentes do que aqueles que o Centro possuia em 31 de
dezembro do ano anterior. Obviamente que com a introdugio da arbitragem necessaria em todos os conflitos de
consumo que nao ultrapassem a alcada dos tribunais de primeira instancia, a figura da adesdo plena perdeu
importancia, s6 tendo efeitos praticos, portanto, em conflitos de consumo de valor superior a €5.000 e que nio
respeitem a servicos publicos essenciais.

41 Refira-se que desde a introducdo do chamado bardmetro da qualidade expressamos, nomeadamente por escrito,
as maiores reservas em relagao a sua capacidade e fiabilidade para avaliar adequadamente a satisfa¢do dos utentes
da Rede de Arbitragem de Consumo.

42 Pagina 26 do mencionado Relatério. Nao obstante se tratar de informagio relativa a avaliagio da satisfacio dos
utentes em 2023, ¢ referida neste Relatorio de Atividades por indicagao da Dire¢ao-Geral do Consumidor.
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VI — Atividades de Informagao e Divulgagio. ¥

1 - Sessbes de Informagao de Proximidade. *

Em 2024 foram realizadas, em cooperagao com 0s organismos autarquicos de apoio
ao consumidor, quatro sessdes de informagdo de proximidade, em que participaram 60
consumidores, nos municipios de Baido, Trofa e Felgueiras.

A sessao de informagao de proximidade realizada em Baido foi efetuada no ambito do
programa municipal 2. Semana Social e da Igualdade e em substituicdo de uma acdo de rua que
nao pode ser concretizada devido as condi¢oes atmosféricas.

A sessao realizada no Municipio da Trofa, que contou com a presenca da Senhora
Vereadora Lina Ramos, foi direcionada ao publico em geral e as sessdes realizadas no
Municipio de Felgueiras foram integralmente dirigidas a consumidores idosos porquanto

foram realizadas no Ambito do Programa AtilDADE da Camara Municipal de Felgueiras.®

Sessoes de Informacgao de Proximidade

Mariana Bourbon
Junta de Sessao de .
08/11)00/02}? 24 Freguesia de Baiao 22 Informacao ?;%X%a
' Gestagod Interativa. )
Ilda Borges
(CIAC de Baiao)
Junta de ~
. Sessao de Pedro Sousa
23/10/2024 Freguesga ke Trofa 17 Informacao (TRIAVE)
15:00h S. Romio do . .
Colorad Interativa. Ana Paula Ferreira
olorado (CMIC da Trofa)
Junta de Sessao de Rita Novais
! 7/1123/ 02}? 24 Freguesia de Felgueiras 9 Informacio (TRIAVE)
’ Margaride Interativa. Emfilia Madeira
e Felgueiras
GMIAC de Felguei
Junta de Sessao de Pedro Sousa
! 8/1223/ 02}(1) 24 Freguesia de Felgueiras 12 Informagao (TRIAVE)
' Moute Interativa. Emilia Madeira
(GMIAC de Felgueiras)

#3 Para além das ac¢oes descritas neste relatorio, esteve planeada a realizagdo em novembro — em cooperagiao com
a Camara Municipal de Felgueiras ¢ com a Associacio Empresarial de Felgueiras — de uma sessdo de informacio
a profissionais/empresarios (ponto 3.4 do capitulo III do Plano de Atividades de 2024) Porém, pot conveniéncia
da referida associagao empresarial, a realizacdo da sessio foi reprogramada para o 1.° semestre de 2025.

# Ponto 3.1 do capitulo IIT do Plano de Atividades/2024.

4 Programa da agao social da Camara Municipal de Felgueiras com o objetivo de dinamizacio de atividades no
ambito da popula¢ao sénior. As sessoes de informagio de proximidade tém, tendencialmente, como publico-alvo
preferencial especial os consumidores idosos ou com dificuldade de acesso a informagio.
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Registo Fotografico
Sessdo de Informagio de Proximidade — 08/10/2024

COOPERAGAO

RAL

TRIAVE €
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Sessdo de Informagio de Proximidade — 23/10/2024
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Sessido de Informagio de Proximidade — 17/12/2024
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2 — Sessoes Educativas. “

Em 2024 foram realizadas quatro sessdes educativas, em que participaram mais de

uma centena de alunos, nos seguintes municipios de Felgueiras, L.ousada, Guimaraes e Pévoa

de Varzim.

Recorde-se que as sessoes educativas tém nomeadamente como objetivos contribuir

para a educagdo dos alunos no ambito da consagracdo e efetivagdo dos direitos dos

consumidores, bem como difundir informacgao, inclusive de forma indireta no ambito familiar,

sobre a existéncia e funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo.

Sessdes Educativas

; NUMERO DE o -
DATA/HORA LOCAL MUNICIPIO PARTICIPANTES DESCRICAO/TIPO EXECUCAO
- . - Pedro Sousa
Sessao de informagao (TRIAVE)
10/01/2024 Escola Secundaria . interativa .
. Felgueiras 24 Emilia
09:00h de Felgueiras com recurso .
. Madeira
a power pomnt (GMIAC
Felgueiras)
Academia Sessao de informagao
19/04/2024 de Formac L q 50 interativa Rita Novais
10:30h ¢ Formagao ousada com recurso (TRIAVE)
de Lousada .
a power pomnt
L. Sessao de informacao
26/04/2024 | Escola Secundiria L interativa Pedro Sousa
12:00h Francisco Guimaraes 48 RIAVE
: de Holanda com recurso (T )
a power point
Pedro Sousa
Sessao de informagao (TRIAVE)
11/07/2024 Sala de Reunides Povoa 13 interativa Dénise
10:30h do CAM de Varzim com frecurso Ramalho
a power point (CIAC da
Povoa de
Varzim)

46 Ponto 3.2 do capitulo IIT do Plano de Atividades/2024.
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Registo Fotografico
Sessio Educativa — 10/01/2024
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Sessao Educativa —19/04 /2024
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Sessao Educativa — 26/04 /2024
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Registo Fotografico
Sessdo Educativa —11/07/2024

3 — Sessdoes de Informagdo sobte a Rede de Arbitragem de

Consumo/Encaminhamento de Processos."

Em 2024 foram realizadas duas sess6es de informacgao e divulgagao sobre a Rede
de Arbitragem de Consumo/encaminhamento de processos.

As referidas sessdes foram realizadas nos Municipios de Felgueiras e Cabeceiras de
Basto.

Estas sessoes tiveram como destinatarios:
Presidentes e funcionarios das juntas de freguesia.

Técnicos de acdo social.

47 Ponto 3.3 do capitulo IIT do Plano de Atividades/2024.
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As sessoes tiveram como objetivos:

A divulgacdao da Rede de Arbitragem de Consumo a potenciais difusores do

sistema junto dos respetivos utentes.

Especialmente, potenciar o apoio da a¢ao social e das juntas de freguesia aos
consumidores considerados particularmente vulneraveis, nomeadamente os

idosos, no Ambito da apresentacio de processos de consumo. **

Sessdes de Informacgio sobre a RAC/Encaminhamento de Processos.

20/03/2024 Camara Felgueiras 16
18h30 Municipal de Sessdo de informagao
Felgueiras com frecurso a power
point sobre o Pedro
funcionamento da Sousa
Rede de Arbitragem de
Consumo € [
encaminhamento  de
processos para este
sistema de RAL.
03/12/2024 Casa do Tempo Cabeceiras de 17
18h00 Basto

Na sessao realizada em 20/03/2024 esteve presente o Senhor Vereador Vergilio
Ferreira e a sessdo efetuada em 03/12/2024 contou com a presenca do Senhor Presidente da
Camara Municipal de Cabeceiras de Basto, Francisco Teixeira Alves.

Nesta ultima sessao participou ainda uma radio local — Rddio 170z de Basto — com vista

a divulgacao da Rede de Arbitragem de Consumo.

4 Designadamente procedendo ao seu encaminhamento para os CIAC e o TRIAVE, a fim destes poderem
exercer os seus direitos, ou mesmo auxiliando-os a apresentar processos através do formulario eletrénico.
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Registo Fotografico

Sessiao 20/03/2024

.

Anos.
PODER LOCAL MTARGIACO

&

anos
POOER LOCAL AUTARGIACO
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Sessiao 03/12/2024
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4 — Agoes de Rua.”

Em 2024 foram realizadas trés agdes de rua, nos municipios de Felgueiras, Marco de

Canaveses e Baido, em que participaram varias centenas de consumidores.

A agdo de rua realizada no Marco de Canaveses contou com a presenca do Senhor

Vereador Nuno Pinto.

A informacdo das agdes de rua incide sobre a Rede de Arbitragem de Consumo e 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 agao e, ainda,

sobre alguns direitos dos consumidores.”

Acgoes de Rua

DATA/HORA LOCAL MUNICIPIO NUMERO DE DESCRICAO/TIPO PREPARAGAO/ EXECUCAO
PARTICIPANTES ORGANIZAGAO
Lucilia
Feira Semanal Acgao de Gomes
junto a Superior a uma informacdo Pedro Sousa Firmina
11/03/2024 Loja do Felgueiras centena. interativa com Lucilia Gomes Lopes
Cidadao componente (TRIAVE)
ladica
Emilia
Madeira
(CIAC)
Lucilia
Praca Acio de Gomes
Dr. Crispiano | Matco de Algumas informacio Pedro Sousa Rita Novais
14/03/2024 da Canaveses dezenas. interativa com Lucilia Gomes | (TRIAVE)
Fonseca componente
ladica Sandra
Queirds
(CIAC)
Rita Vieira
Feira Acao de Rita
11/10/2024 | Municipal de Baido Algumas informacao Pedro Sousa Monteiro
Santa Maria dezenas. interativa com Lucilia Gomes | (TRIAVE)
do Zézete componente
ladica Ilda Borges
(CIAC)

4 Ponto 3.5 do capitulo IIT do Plano de Atividades/2024.
5% Os objetivos destas acodes sdo, precisamente, divulgar a Rede de Arbitragem de Consumo, o servico do
TRIAVE e a cooperacio funcionalmente estruturada estabelecida com os organismos autarquicos de apoio ao

consumidor.
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Registo Fotografico
Agio de Rua 11/03/2024
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Agio de Rua 11/10/2024
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5 — Participagdo em Webinar sobre a Rede de Arbitragem de Consumo.

WEBINAR

Terca-feira, 12 de margo de 2024

16h00 Sessdo de Esclarecimento
LIVE via Zoom

“ARBITRAGEM DE CONSUMO"

com a participagéo:
Pedro de Sousa

TRIAVE | Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Ave, Tamega e Sousa
— Diretor do TRIAVE

Rita Marinho Batista
Municipio de Amarante — Vereadora com Pelouro da Defesa do Consumidor

6 — Divulgagdo nas Redes Sociais e na Comunicagio Social.”!

Continuou a ser utilizado o Facebook como ferramenta de divulgacio da Rede de

Arbitragem de Consumo.

Foi efetuada, em 03/12/2024, uma entrevista pela Rddio 1703 de Basto sobte o

funcionamento do Centro — e da Rede de Arbitragem de Consumo — ao diretor do

TRIAVE.”

7 — Distribuigio de cartazes e de folhetos/consumidores e profissionais.*

Em 2024 prosseguiu-se com a distribui¢ao de cartazes, bem como de folhetos a
consumidores — nomeadamente em sessOes de informacdo realizadas — e a

profissionais. **
8 — Distribuig¢do de disticos de aderentes plenos.

Em 2024 foi efetuada, por via eletronica, a distribui¢ao de disticos em formato digital

as empresas que aderiram plenamente — adesao plena — ao TRIAVE.

51 Pontos 3.6 e 3.7 do capitulo III do Plano de Atividades/2024.

52 No ambito da sessdo descrita no ponto 3.

53 Pontos 3.8, 3.9 € 3.10 do capitulo IIT do Plano de Atividades/2024.

5 Nio foram executados folhetos para distribuiciao a profissionais, como planeado, porque nao foi efetuada
qualquer sessdo de informacao dirigida a empresatios. A execugio deste tipo de folhetos foi assim projetada para
o primeiro semestre de 2025.
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VII — Atividades Formativas.
1 - Atualizagio Profissional dos Colaboradores. >

Em 2024, o TRIAVE continuou a promover a formagao e atualizacao profissional dos

seus colaboradores.

Atualizagio Profissional/Formagao

DATA/PERIODO COLABORADORES ACAO/FORMAGAO LOCAL/ORGANIZACAO

Pedro Sousa
Rita Monteiro
Firmina Lopes
28/02/2024 Vania Queirds

As 14:30h Rita Novais
Mariana Bourbon

Rita Vieira
Bartolomeu Silva
Lucilia Gomes

Formacao ERSE
ERSE
Tarifas e Pregos de Energia Elétrica online

Pedro Sousa
Rita Monteiro
Firmina Lopes Formagao ERSE ERSE
Vania Queirds (Presencial)

Rita Nowvais Sessao de esclatrecimento de duvidas Associacio de
Matiana Bourbon Cometciantes do Potto
Bartolomeu Silva

Lucilia Gomes

03/04/2024

10:30h as 13h
14h as 16.30h

24-04-2024 Unifoj Cursos

Rita Novais "Contrato de viagem organizada" )
g & Online

14:30h

Rita Monteiro
Vania Queirds
09-05-2024 Rita Novais Formagio ERSE ERSE
Mariana Bourbon BN online
14:30h . Ligagoes ds Redes
Bartolomeu Silva
Lucilia Gomes
Rita Vieira
Pedro Sousa
Rita Monteiro
Vania Queirds
Rita Nowvais Formagao ERSAR
Mariana Bourbon Regulamento da Qualidade do Servico Prestado ao
Firmina Lopes Utilizador Final nos Sectores das Aguas e Residnos
Rita Vieira
Lucilia Gomes
Bartolomeu Silva

28-05-2024
10:30h

ERSAR
Webinar - Online

5 Pontos 4.1e 4.2 do capitulo III do Plano de Atividades/2024. Referimo-nos, neste ponto, a patticipagio na
formacdo programada pelas entidades reguladoras, bem como em todas as a¢oes formativas “externas” — ou seja,
cuja iniciativa no tenha sido do Centro — em que participaram colaboradores do TRIAVE. Quanto a “formacdo
interna” — ponto 4.3 — foi solicitado a ANACOM, no inicio de novembro, a coopera¢io na realizacdo de uma
acao formativa, tendo sido definido o conteudo, formato e destinatarios. Porém, por razoes relacionadas com o
plano formativo da ANACOM, nao foi possivel realizar a referida formagao em 2024.

Relatdrio de Atividades 2024
57



o
TRIAVE | (e

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

RAL

CENTROS
DE ARBITRAGEM

Atualizagio Profissional/Formagio (continuagio)

DATA/PERIODO

COLABORADORES

ACAO/FORMACAO

LOCAL/ORGANIZAGAO

20/06/2024
14:30h

Pedro Sousa
Rita Monteiro
Vania Queirds

Rita Novais

Mariana Bourbon
Firmina Lopes
Rita Vieira
Lucilia Gomes
Bartolomeu Silva

Formacao ERSE
Apropriagao Indevida de Energia

ERSE
online

10/07/2024
14:00h

Rita Monteiro
Rita Novais
Mariana Bourbon
Firmina Lopes
Rita Vieira
Lucilia Gomes
Bartolomeu Silva

Formacao ERSE
Medigio e faturagao de eletricidade e de gas natural

ERSE
online

24/09/2024
09:30h

Rita Novais
Firmina Lopes
Laura Ferreira

(Paulo Fortuna de
Castro e Anabela
Peixoto)

Formacao DGC
Intermedidrios de Crédito
DL 81-C/2017 de 7] 7

DGC
(em colabora¢io com o
Banco de Portugal)
Webinar - online

22/10/2024
09:30h

Rita Novais
Firmina Lopes
Laura Ferreira

Formacao DGC
Prevengao da Fraude

DGC
(em colabora¢ao com o
Banco de Portugal)
Webinar - online

24/10/2024
14:30h

Pedro Sousa
Mariana Bourbon
Rita Novais
Vania Queir6s
Firmina Lopes
Bartolomeu Silva
Adriana Ferreira

Formagao ERSAR
“QOunadyo geral do setor das dguas e residuos e
principais questies relativas a prestacdo dos servigos
aos utilizadores finais”

ERSAR
presencial
(instalagoes do TRIAVE)

25/11/2024
14:30h

Rita Monteiro
Rita Novais
Mariana Bourbon
Firmina Lopes
Vania Queir6s
Bartolomeu Silva

Formacao ERSE
“Contratagao e mudanga de comercializador”

ERSE
online

05/12/2024
14:30h

Pedro Sousa
Rita Novais
Mariana Bourbon
Firmina Lopes
Vania Queirds
Rita Monteiro
Adriana Ferreira

Formacao ERSE
“Tnterrupgoes de Fornecimento”

ERSE
online
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Atualizagio Profissional/Formagio (continuagio)

DATA/PERIODO COLABORADORES ACAO/FORMACAO LOCAL/ORGANIZACAO
Pedro Sousa
Rita Novais
Até Mariana Bourbon Formacao ANACOM Formacao continua on/ine
31/12/2024 Firmina Lopes “Curso sobre Servigos Postais” e-learning
Vania Queirds Plataforma do Conbecimento
Rita Monteiro
Bartolomeu Silva
Pedro Sousa
, R.lta Novais Formacao ANACOM - . .
Até Mariana Bourbon “Curso sobre Servicos Subortade Commmicaci Formacao continua on/ine
31/12/2024 Firmina Lopes H1S0 S00re Servigos Suportads em Comunicagoes e-learning

Vania Queirds
Rita Monteiro
Bartolomeu Silva

Eletronicas”

Plataforma do Conbecimento

2 - A¢do Formativa Personalizada/Execug¢io do TRIAVE. *

Em 2024, o TRIAVE realizou uma agio formativa personalizada.

Acdes Formativas Personalizadas

DATA/HORA TECNICOS ENTIDADE LOCAL EXECUGAO FORMATO/CONTEUDO
Formagao com vertente teorica e pratica.
» Vertente tedtica:
Pedro e Breves nocoes de Direito do
21/05/2024 | Sandra Carvalho CIAC Sousa Consumo - qualificagio de contrato
. o Sgn to (ve,rt.en te de consumo.
(29345%}}11 ;xs Silvia Silva Tirso TRIAVE teotica) e Rede de Arbitragem de Consumo.
14:15h s Lucilia e Jei RAL e  Regulamento
16:15h) Gomes Harmonizado.
(vertente e  Arbitragem voluntaria e arbitragem
pratica) “necessaria”.
e  Formulario harmonizado e
preenchimento de reclamacdes.
> Vertente pratica:

Anilise de minutas de conflitos
tipicos.

Presenciar atendimentos.

5 Ponto 4.4 do capitulo III do Plano de Atvidades/2024.
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VIII — Gabinete RACE. %

1 - Enquadramento.

O Gabinete RACE do TRIAVE, 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 relagiao ao servico de resolucao de conflitos de consumo.

Gabinete RACE

Servigo de Apoio Servico de Apoio

Servigo de Atendimento

O Gabinete RACE do TRIAVE ¢ um servico de apoio, aconselhamento e
acompanhamento a consumidores em situacido de risco de endividamento ou de efetivo
endividamento, bem como de informacio e formacio na area da literacia financeira,
nomeadamente sobre direitos e deveres das partes nos contratos de crédito.

O servigo mantém-se ha mais de trés anos em funcionamento ininterrupto e efetuou
o acompanhamento de cerca de duas centenas de dossiers respeitantes a situagOes de
endividamento e, especialmente, prestou centenas de informagdes no ambito das suas fungoes,
nomeadamente relativas aos direitos e deveres dos consumidores nos contratos de crédito e a

prevencao do respetivo incumprimento.

57 Ponto 5 do capitulo IIT do Plano de Atvidades/2024.
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2 —Dossiers de Acompanhamento e Informacgdes.

Em 2024, o Gabinete RACE registou 56 dossiers de acompanhamento e 155
informacoes.

Naturalmente, as informagdes 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.
3 — Divulgagio, Informagao e Formagao.
3.1 - Divulgagdo no Site e no Facebook.

Em 2024, o Gabinete RACE continuou a ser divulgado no sitio eletrénico e nas redes

socials (Facebook).

TRIAVE (9 RAL

GABINETE RACE

0% e (® FC 2% cmmon

REDE DE APOIO AO CLIENTE BANCARIO

Gabinete RACE / Apoio ao Cliente Bancario

Se necessitar de informacdo, apoio ou acompanhamento neste ambito, contacte-nos:
253 422 410 | 913 578 000 | race@triave.pt

wchamada para a rede fixa naclonaln wchamada para a rede mével nacionals

Projeto apoiado pelo Fundo para a Promocgdo dos Direitos dos Consumidores

3.2 — Divulgagao na Comunicagio Social.
3.2.1 — Entrevista ao Jornal de Noticias.

Em 17/01/2024 foi publicada no Jornal de Noticias uma entrevista com a Dr.* Laura
Ferreira, responsavel pela divulgacio do Gabinete RACE, onde foram divulgadas as fung¢des

e competéncias da Rede de Apoio ao Cliente Bancario, bem como a atividade do Gabinete

RACE do TRIAVE.

Relatdrio de Atividades 2024
61



TRIAVE

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

9 RAL

CENTROS
DE ARBITRAGEM

8 NACIONAL

ONA

(W
<
<

Pprocessos de renegocia-

7 de jeneiro de 2024 Jornal de Noticias

Incapacidade de pagar os créditos contraidos € uma das razdes que leva a mais pedidos de ajuda

Mulheres

Siocadavezmais asfamilias
declasse média, com um ou
dois filhos, por vezes com

SNOVIRL THOD / YVIHNHCD DY

com rendimentos abaixo de
mil euros. O principal moti-
voque levaaopedido de aju-
daéa perda derendimentos
e aconsequente incapacida-
de de cumprir os contratos
de crédito. S6 até junho de
2023 foramabertos 414 pro-
cessosde acompanhamento.
Arede existe para acompa-
nhar, informareaconselhar
os clientes na negociacao
com as entidades bancarias,
sem qualquer custo. Porém,
Laura Ferreira avisa que o
idealseriaqueas pessoaspe-
dissem ajuda “antes de con-
trairem os empréstimos”.

° ~ ambos os elementos docasal CONSELHOS QUE AJUDAM
empregados, a pedir aconse-  Segundo esta técnica, o va-
Sozlnhas Sao Ihamento por causadasubi-  lor das prestacoes dos crédi-
dadas prestaGes do crédito  tos nunca deve ultrapassar
para compra da casa. 0s35% dorendimento, 40%

quem mais
pede ajuda
para cumprir
créditos

ao Cliente Bancdrio (RACE) o perfil estd a mudar
e aparecem cada vez mais familias de classe média

De acordo com Laura Fer-
reira, coordenadora do RA-
CE do TRIAVE - Centro de
Arbitragem de Conflitos de
Consumo do Ave, Tamega e
Sousa, quando o balcao
abriu, em 2021, eraprocura-
do prindpalmente por sol-
teiros, até aos 30 anos, com
multiplos créditos, nomea-
damente com varios cartoes
decrédito com pagamentos
em atraso.

Contudo, desde oinicio de
2023, este retrato foi-se al-
terando. “Com o aumento
das taxas de juro e da infla-
GAocomegarama surgir mais
pessoas casadasou em unifo
de facto, entre os 30 e0s 50
anos, com um ou dois filhos
e com pelo menos um dos

se houverum créditoa habi-
tagdo e “nunca é boa ideia
contrair empréstimos para
amortizar créditos”.
Foiocasode F. que, depois
de ter esgotado o limite do
cartaode créditoassodadoa
sua contabancaria, aderiua
outrocartiode crédito para
pagar as prestacoes do pri-
meiro. “A certa altura, tudo
o que ganhavaia paraas
prestagoes dos cartdes e
tudo se complicou quando
figuei sem emprego”, conta
uma das pessoas que recor-
reu i ajuda descesbalcdes.
Embora nio se possam
constituircomouma tercei-
ra parte nas negociagoes
com as entidades bancérias,
quando os clientes perce-

¢do de dividas foram “O i Tia elementos do casal atraba-  bem que podem entrar em
acompanhados pelos saciedade@inpe o Oideal se 2 A lhar”, diz Laura Ferreira,ex-  incumprimento ou quando
gabinetes da RACE no a8 Pess0as VIESseln plicando que sio sobretudo  ja tém prestagesem atraso,
primeiro semestre de FINANGAS 530 maiotitaria-  fgqlar connosco pessoas de classe média, os técnicos da RACE orien-

2023. No total do ano
de 2022 foram 693.

mente mulheres que vivem
sozinhas, com rendimentos
abaixo de mil euros, que
maisrecorremaoaconselha-
mento gratuito prestadope-

antes de contraire
0s empreéstimos”

com salarios na casa dos
1500 euros, com problemas
para cumprirem os créditos
ahabitacao.

tam para as solugoes exis-
tentes na lei e auxiliam no
dialogo com os bancos (ler
a0lado). Laura Ferreiradao
exemplo do pedido de fixa-

~J Nos 19 centros que atual-
los balcges espalhados pelo . mente compoem a RACE  ¢ioda prestagao eda bonifi-
contactos de clientes paisdaRede Extrajudicialde  Laura Ferreira (consultaveis na paginado  cagiodosjuros, “quealguns
no primeiro semestre Apoio ao Cliente Bancario  Goordenadora Banco de Portugal), o perfil  bancos estao, erradamente,

de 2023 nos 19 balcdes
da rede; em todo o ano
de 2022, houve 1116
contactos.

(RACE) que existe deste ja-
neiro de 2013. Em alguns
centros, como Guimaraes,
desdeoiniciode 2023, nota-
-se uma mudanca de perfil

da RACE de Guimardes

de quem pede ajuda & maio-

s, fitariamente do sexo fe-
| )\ minino, comidades en-
| treos30eos50anos,
aviverem sozinhas,

ainformarque nio pode ser
cumulative”. Em casos
comoeste,o cliente éajuda-
doaredigirum requerimen-
tofundamentado. @

3.2.2 — Entrevista a TVI.

Em 17/01/2024, foi exibida no Jomal das Oito da TVI uma entrevista relativa ao
funcionamento do Gabinete RACE do TRIAVE, onde foram divulgadas as funcdes e

competéncias da Rede de Apoio ao Cliente Bancario, bem como a atividade do servigo.”®

38 A referida entrevista foi também concedida pela Dr.* Laura Ferreira.
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X @ Cada vez mais fami... < 0

= Wi NOTICIAS

Cada vez mais familias pedem
apoio para pagar créditos.
Inflagcao e taxas de juro sao
causas de incumprimento

2024-01-17

O aumento das taxas de juro e a inflagao
tém tido um grande impacto em

Ha cada vez mais familias da clac

s @ -«

3.3 — Divulgagio Multidireccionada/Meios Eletronicos.

Divulgacao que consiste no envio pelo Gabinete RACE, a varios tipos de entidades e
sobretudo aquelas que estao ligadas a agao social, de textos informativos sobre a atividade da
Rede de Apoio ao Cliente Bancario, complementada, através do uso de /Znk, com suportes de
divulgacio da RACE, mais concretamente o video executado e disponibilizado pela Dire¢ao-

Geral do Consumidot.
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Divulgacio Multiditeccionada/Meios Eletronicos

e Delegacio de Guimaraes da Cruz Vermelha Portuguesa.
e  Fraterna.
e Sol do Ave- Estacao Guimaraes Sul.

23/04/2024

e  Casfig.

e  ADCL — Associagdo para o desenvolvimento das Comunidades Locais.

e Associacdo Vida a Cores.

e  Associacio de Solidatiedade Social Bairro Joao Paulo 11, IPSS.

e Associacao Alegria de Crescer, IPSS — Marco de Canaveses.

e Associacio de Solidariedade Social e Ac¢do Social de Santo Tirso.
21/05/2024 Complexo Social de Lousada, IPSS.

Santa Natalia, IPSS — Amarante.
O Teto — Associa¢ao de Solidariedade Social — Vila do Conde.
Cruz Vermelha da Trofa.

3.4 — Sessoes de Informagio e Divulgagio.

Em 2024 foram realizadas 5 sess6es de divulgagdo e formagao pelo Gabinete RACE
do TRIAVE.”

Foram efetuadas 3 sessoes de divulgacao e formagao sobre as fun¢des 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 — e 2 sessoes de informacio e

formacao no ambito dos contratos de crédito e literacia financeira.

Sessdes de Informagio/Atividade, Fungdes e Competéncias da RACE

26/03/2024 Presencial 10 participantes técnicos da a¢io social da Camara Municipal
14:30h de Santo Tirso e IPSS.
. .. .. - . . .. Laura Ferreira
10/04/2024 Presencial | 8 participantes, técnicos da a¢do social da Camara Municipal
15:00h da Pévoa de Varzim e IPSS.
11/04/2024 Presencial 9 participantes, técnicos da agdo social da Camara Municipal
15:00h da Pévoa de Varzim e IPSS.

% No ambito do projeto, cuja execucio se referiu ao periodo de 1 de setembro de 2023 a 30 de agosto de 2024
foram realizadas 11 sessGes de divulgacio e formagio.
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Registo Fotografico

Sessido 26/03/2024

Sessdo 10/04 /2024
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Sessdes de Informagio/Contratos de Crédito e Literacia Financeira

Sessdo 11/04/2024

: NUMERO DE . -
DATA/HORA LOCAL MUNICIPIO PARTICIPANTES DESCRICAO/TIPO EXECUCAO
Apresentacao denominada
“A wvulnerabilidade dos clientes
bancarios, algumas das  suas
cansas ¢ a sua relagio com o
Auditério do Polo 57 sobre-endividaments”, em que
05/06/2024 de Mirandela da Mirandela®® foi destacado o problema da Laura
ESACT-IPB. iliteracia financeira, Ferreira
incidindo a sessao sobre a
gestio do  orcamento
familiar e a taxa de esforco.
61
V. N Sessao de informacao
Sala de aulas do o itiva/interati
26/06/2024 , o de 18 expositiva/ interativa
Projeto Acreditar P .. com recurso
amalicao .
a power point

% Nio obstante Mirandela ndo se situar na area de competéncia territorial do TRIAVE, o facto de se tratar de
uma sessao sobre literacia financeira a realizar para alunos de uma escola superior, muitos deles, com toda a
probabilidade, possuindo residéncia familiar no ambito territorial do TRIAVE, determinou que o Gabinete
RACE colaborasse, com a referia sessao, na mencionada conferéncia.
o1 Sessdo executada de forma integrada na Conferéncia denominada XVI Jornadas Transmontanas de Direito do

Consumo, a convite da Escola Superior de Comunicagao, Administracio e Turismo do Instituto Politécnico de
Braganca (ESACT-IPB) e da Delegacio de Tras-os-Montes da Associacao Portuguesa de Direito do Consumo

(APDO).

62 Sessao que teve como publico-alvo utentes da agdo social — Pryjeto Acreditar — do Municipio de Vila Nova de

Famalicio.
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Sessiao 05/06/2024

Sessao 26/06/2024
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IX — Cooperagao ©
1 - Cooperagio/Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo. *

Em 2024, o TRIAVE continuou a promover a cooperagio com os outros centros de
arbitragem de conflitos de consumo contribuindo para o funcionamento integrado e para a
otimizagdio da Rede de Arbitragem de Consumo, nomeadamente através dos seguintes

procedimentos:

O TRIAVE participou em todas as reunioes dos centros de arbitragem de conflitos de

consumo realizadas em 2024

Reunido de 14/02/2024, em formato on line.
Reunido de 07/06/2024, em formato presencial.”
Reunido de 14/10/2024, em formato presencial.”
Reunido de 18/11/2024, em formato on /ine.

O TRIAVE participou com os restantes centros de arbitragem de conflitos de
consumo na solicitagido conjunta de audiéncias a Senhora Secretaria de Estado da
Justica, Dr.* Maria José Barros, e ao Senhor Secretario de Estado da Economia, Eng.®
Joao Rui Ferreira, as quais se realizaram, respetivamente, nos dias 20/08/2024 e

11/09/2024.°

O TRIAVE e todos os outros centros de arbitragem de consumo procederam a
confirmac¢do conjunta, em 28/08/2024, da atualidade dos contributos enviados em

2021 relativos ao Regulamento Harmonizado.

O TRIAVE participou em conjunto com os outros centros de arbitragem de conflitos
de consumo na proposta de altera¢ao aos protocolos, celebrados com a ANACOM,

ERSE, ERSAR e AMT, comunicada a DGC em 21/11/2024.%®

93 Obviamente — para além do tipo de entidades que serdo referidas neste capitulo IX — o TRIAVE coopera
estreitamente com a Dire¢do-Geral do Consumidor e com a Direcao-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, como aquelas que se realizaram em Lisboa, em formato
presencial, nos dias 14 e 15 de outubro de 2024.
4 Ponto 6.1 do capitulo IIT do Plano de Atividades/2024.
9 Realizada no Porto, nas instalacdes do CICAP.
66 Realizada em Lisboa, nas instalacoes do CACCL..
©7As referidas audiéncias/reunides tiveram como objetivo discutit as principais dificuldades da Rede de
Arbitragem de Consumo, nomeadamente a auséncia de uma sustentabilidade financeira adequada e previsivel.
% No seguimento da reunido, em formato on /line, realizada no dia 11/11/2024 em que participou a DGC,
organizadora da reunido, a DGPJ, a ANACOM, a ERSE, a ERSAR e os centros de arbitragem que integram a
Rede de Arbitragem de Consumo.
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O TRIAVE apresentou, em reunides realizadas no ambito do Plano Estratégico para os

Meios RAL, a sugestao de implementacao de um Conselho de Arbitragem de Consumo,

tendo indicado um esbogo da sua composi¢io e funcionamento.”

O TRIAVE continuou a utilizar um sistema de bolsa de arbitros, partilhado por outros
centros de arbitragem de conflitos de consumo, e a potenciar a respetiva participagao

em acdes formativas.

O TRIAVE prosseguiu com uma qualificada visao de conjunto e sistematica da Rede
de Arbitragem de Consumo, a qual transparece do facto das suas a¢oes de divulgacao

fazerem sempre referéncia ao sistema e nao apenas ao servigo do Centro.

O TRIAVE continuou a promover a transparéncia, nomeadamente nas reunioes de

diretores, designadamente através da partilha de experiéncias e de procedimentos.
2 — Cooperagio/Entidades Reguladoras.™

Em 2024, o TRIAVE continuou a cooperar de forma continua e funcionalmente
estruturada com as Entidades Reguladoras nos termos dos protocolos de cooperagdo
celebrados no ambito do disposto nos art.” 4.2 A e Art.” 4.° B da Lei RAL.

Destaque-se, de resto, a cooperagao com a ERSAR na realizacio de uma acgao

formativa nas instalacoes do TRIAVE em 24/10/2024.
3 — Cooperagio/Organismos Autarquicos de Apoio ao Consumidor.™

Em 2024 continuou a ser reforcada a cooperagao funcionalmente estruturada

implementada com os CIAC, a qual abrangeu varias vertentes, nomeadamente:

A tramitagao de processos remetidos por estes organismos para o TRIAVE.
A disponibilizagao por parte do Centro de assessoria juridica.

A realizacao de atividades de divulgacao conjuntas referidas no capitulo VL.

O modelo de cooperagao funcional estabelecido — e progressivamente refor¢ado —
entre o TRIAVE e os organismos autarquicos de apoio ao consumidor, esta subjacente nao
apenas no ambito do servi¢o nuclear do Centro, mas também no que concerne as atividades

de divulgacao, as quais sao maioritariamente realizadas em colabora¢ao com estes organismos.

% A que nos referiremos no ponto 5 deste capitulo.
70 Ponto 6.2 do capitulo IIT do Plano de Atividades/2024.
" Ponto 6.3 do capitulo IIT do Plano de Atividades/2023.
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A referida cooperacdo tem potenciado uma efetiva deslocalizacio e proximidade do
servico do Centro, permitindo assim a muitos consumidores — especialmente idosos —

intentarem processos no TRIAVE através da sua apresentagao nos CIAC.
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Recorde-se que a cooperagao funcionalmente estruturada com os organismos autarquicos
de apoio ao consumidor é, na nossa opiniao, fundamental para otimizagao e reforco da Rede
de Arbitragem de Consumo, sendo esta colaboragao, pela grande proximidade dos CIAC aos
consumidores, um meio privilegiado de acesso ao sistema.

Essa cooperagao tem vindo, de resto, a ser sistematicamente aperfeicoada e afinada ao

longo dos anos.”

72 Em 2024 foi disponibilizado o servico de apoio itinerante aos CIAC, nio tido sido, porém, solicitado. No
entanto, cremos que esta valéncia poderd ser muito aproveitada futuramente, especialmente aquando da
implementacio da Plataforma RAL+.
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No ambito dessa colaboracio, foi executado, em 2024 um ro//-up com o objetivo de
publicitar a cooperagao funcionalmente estruturada entre os “CIAC” e o TRIAVE nas ag¢des
de divulgacio realizadas conjuntamente.

O referido ro/l-up tem como fungio, mais concretamente, divulgar as a¢cdes de divulgacio

a realizar conjuntamente com o CIAC de Fafe.”

Imagem/Roll-Up /CIAC de FAFE

FAFE

cnmto DE INFORMAGAO
municipio

AD CONSUMIDOR

Um apoio eficaz, gratulto e proximo

If_fi Z‘O’?:‘OO ciac@cm-fafe.pt
COOPERAGAO
Q)
TRIAVE | ¢® RAL
e e— CENTROS
DO AVE. TAMEGA £ SOUSA DE ARBITRAGEM

Uma justica
@ D
Eficaz Rapida
&R

Gratuita Proxima

(® FC 2B

ACAD DE DIVULCAGAD NO AMBITO DE PROJETO APOIADO PELG
FUNDO PARA A PROMOGAC DOS DIREITOS DOS CONSUMIDORES

73O referido roll-up foi executado tendo em vista, desde logo, efetuar uma agdo de rua no Municipio de Fafe —
que estava planeada para os meses de maio, junho ou julho — que ndo pode ser realizada.
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A avaliagdio que os organismos autarquicos de apoio ao consumidor efetuaram
relativamente ao servico do TRIAVE em 2024 variou, numa escala de 1 a 10, entre 9,8 e 10,

atingindo, assim, niveis de exceléncia tal como nos anos anteriores.”

Avaliagdo da Cooperagio/2024

Atividade a avaliar Numero de Numero Avaliagdo
(de 1 a10) Organismos Total de de1a10
Avaliadores 7 Pontos Média
Eficiéncia 10 99 9,9
Resolugio de
Processos
Rapidez 10 98 9,8
Assessoria Juridica
Disponibilidade/rapidez na transmissio de informagiao 10 98 9,8
pretendida.
Sessdes Inf. Proximidade 3 30 10
Agbes de Divulgagio
Interesse para 0s Sessdes Educativas 2 20 10

consumidores e para o
trabalho do organismo
Sessdes

autarquico
E RAC/Encaminhamento 2 20 iy

Acdes de Rua 2 20 10

Importincia do Centro para o Trabalho do CIAC 10 100 10

4 — Colaboragiao com outras Entidades. "

O presente Relatorio de Atividades espelha o carater cooperante do TRIAVE que, na
realizacao das atividades de divulgacao do servico nuclear, estabelece uma multiplicidade de
colaboragbes ad hoc, ainda que geralmente efetuadas no ambito da sua cooperagio com os

municipios, com vérios tipos de entidades e organismos.”

74 Esta avaliacdo do desempenho do TRIAVE por parte dos CIAC — efetuada através de questionario — afigura-
se bastante fidedigna, considerando que os municipios sao financiadores do Centro e, portanto, exigem, por um
lado, um servico eficiente e, por outro, que exista um elevado grau de satisfagao por parte da generalidade dos
seus consumidores/municipes cujos processos sido enviados para o Centro. Assim sendo, a referida avaliagio
refletira também, ainda que indiretamente, a satisfacdo dos consumidores com o servico do TRIAVE.

75 Avaliaram o desempenho do TRIAVE 10 dos 16 organismos autirquicos com quem coopera. Os CIACs
responderam apenas, naturalmente, as questoes que entenderam estar em condi¢Ses de avaliar (por exemplo, ha
tipos de atividades que apenas se realizaram em dois municipios).

76 Ponto 6.5 do capitulo IIT do Plano de Atividades/2024.

77 Escolas, juntas de freguesia, etc.
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Sera de assinalar ainda que no caso do Gabinete RACE ¢ estabelecida também uma
estreita colaboracao com os CIAC e a acdo social das Camaras, bem como com instituicoes
particulares de solidariedade social.”™

O perfil cooperante do TRIAVE transparece igualmente da sua participagio em
estudos, eventos ou reunides que respeitem, de alguma forma, a sua atividade e a Rede de
Arbitragem de Consumo.”

De resto, o TRIAVE, em 2024, continuou a manter, como também cremos que

transparece do presente Relatério de Atividades, uma postura de especial proximidade e

abertura a comunidade da sua area de competéncia territorial.
5 — Participagdo no Ambito do Plano Estratégico para os Meios RAL.*

No ambito do Plano Estratégico para os Meios RAL, o TRIAVE participou nas
sessoes/reunides realizadas, em formato on /ine, em 25/10/2024 e 04/12/2024.

No seguimento dessas sessoes, o TRIAVE respondeu a questoes e efetuou varias
sugestoes por escrito relativas a sustentabilidade financeira e funcionamento da Rede de
Arbitragem de Consumo, entre as quais se incluiu a proposta de criagdo e a sugestao, ja

referida, de composigao de um Conselho de Arbitragem de Consumo.

6 — Cooperagio/Reforgo de Implementagio na Area de Competéncia

Territorial. 8!

Em 21 de outubro de 2024, o TRIAVE celebrou um protocolo de cooperagao e
financiamento com a Comunidade Intermunicipal do Ave.

O referido protocolo visou, nomeadamente, a articulagio de procedimentos de forma
a potenciar uma maior integracao da atividade do TRIAVE na Regiao do Vale do Ave.

Também em 2024 foram efetuadas igualmente diligéncias junto dos Municipios de
Castelo de Paiva, Pagos de Ferreira e Penafiel com o objetivo de serem celebrados protocolos

de cooperacio e financiamento™

78 A referida cooperagido centrou-se, especialmente, na difusio da Rede de Apoio ao Cliente Bancario —
nomeadamente na cooperacio na distribuicdo de suportes de divulgagdo — bem como na definicio de
procedimentos de encaminhamento para o Gabinete RACE do TRIAVE de consumidores que necessitam de
acompanhamento no ambito das respetivas fungoes.

7 Como, pot exemplo, a sua participagio numa reunido, em 07/05/2024, relacionada com a avaliagio do Programa
Consumidores por parte do Comité Econémico e Social Europeu.

80 Plano estratégico nacional da Secretaria de Estado da Justica relativo aos Meios RAL, tendo sido criado um
gtupo de trabalho para o efeito e a programacio de sessdes/reunides com vatios tipos de entidades (Despacho
n.° 13946/2024, de 26 de novembro).

81 Ponto 6.4 do capitulo III do Plano de Atividades/2024.

82 Os unicos Municipios da Regido do Tamega e Sousa que nio sio associados do TRIAVE e com os quais nio
foram celebrados protocolos de cooperacio e financiamento.
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Em 2024, o TRIAVE manteve o exponencial movimento processual que alcangou nos
ultimos anos e, tendo-se verificado uma ligeirfssima diminui¢ao em relagdao ao ano anterior, a
entrada anual de processos parece agora ter estabilizado — considerando os numeros do ultimo
biénio — num valor rondando os 1.600 processos anuais.

O peso percentual dos processos dirimidos em fase de arbitragem em relagio a totalidade
dos processos resolvidos — que vinha a aumentar ano apés ano desde 2019 e que constituia,
de certa forma, motivo de alguma preocupacgio para o servico — parece finalmente dar sinais
de estabiliza¢do, tendo a sua percentagem decrescido de 41% em 2023 para 38% em 2024.

Sera de realcar que o nimero de arquivamentos foi superior a dos processos registados e
que nao obstante um grande aumento da entrada de processos no ultimo trimestre, as
pendéncias diminufram, em termos absolutos, em rela¢ao ao ano anterior.

Refira-se, de resto, que tal resultado foi atingido com um consideravel esforco por parte
do servico — atendendo a esse subito aumento no dltimo trimestre — e, assim, os indicadores
de eficiéncia mantiveram-se nao apenas otimizados, mas também com valores excelentes tal
como em 2023.

De facto, a taxa de resolugao e a taxa de pendéncias relativas foi idéntica ao do ano anterior,
tendo-se mesmo alcancado uma ligeirissima diminui¢ao de 58 para 57 dias na duragao média
dos processos.

Sera de destacar que a reduzida duragao média dos processos no TRIAVE ¢, na realidade,
um facto assinalavel, considerando a itinerancia do tribunal arbitral e a complexa logistica, que
implica tal circunstancia, na marcagao das audiéncias de julgamento.

Ademalis, a otimizagao do servigo foi mantida nao apenas na tramitagao dos processos em
geral, mas também, naturalmente, no ambito dos servicos publicos essenciais, onde os
resultados se afiguraram igualmente excelentes.

Registe-se, ainda, que em 2024 foi dado seguimento a estratégia de potenciar uma cada vez
maior proximidade e acessibilidade do servico, nomeadamente através da cooperagao
funcionalmente estruturada com os organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

O objetivo prioritario do Plano de Atividades de 2024 foi, portanto, integralmente atingido.

De resto, nao obstante algumas dificuldades que se manifestaram no servico, originadas por

varios fatores, nao foram negligenciadas as restantes atividades planeadas.
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O servico informativo, a consumidores e agentes econémicos, e a assessoria juridica
aos CIAC mantiveram a qualidade da respetiva prestagdo, bem como continuou a ser
promovida a formacao dos colaboradores do Centro e conservado o carater cooperante e de
abertura 2 comunidade do TRIAVE.

Em 2024, foram igualmente realizadas varias atividades de divulgagao com um perfil
bastante diversificado, tendo como objetivo primordial a divulgacdo do servico do TRIAVE,
da Rede de Arbitragem de Consumo e da cooperag¢ao implementada com os organismos
autarquicos de apoio ao consumidor.

Assim sendo, atendendo ao seu excelente desempenho e ao exemplar modelo de
cooperagao estabelecido no seu ambito de competéncia territorial, o TRIAVE continua a
contribuir para o aperfeicoamento e otimizagao da Rede de Arbitragem de Consumo.

Por ultimo, ndo podemos deixar de assinalar que a manuten¢iao em 2024 do excelente
trabalho que o TRIAVE tem realizado ao longo dos anos — refletido no nivel dos seus
indicadores de eficiéncia — ¢é resultado de um estruturado trabalho de equipa e do esforco de

todos os seus colaboradores.

Guimaraes, 6 de marco de 2025.

O Presidente do Conselho de Administracao,

(Domingos Braganca)
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ANEXO 1

Movimento Processual/ Produto-Servico
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CACCVA - Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale do Ave

isticas - i de Pr - Produto / Servigo (CE)
Reclamacdes no periodo de 2024-01-01 a 2024-12-31

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
2024-01-01, com |Conciliagao 1 3 Mais de(l e éncial  ictancial™ arbitragen findos [2024-12-31|em dias
acordo Arbitro [Arbitros|; 3 | (s/mediagdo) Sem |5, falta de|OUTOS)
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 - 263
Alimentos - P&o e cereais 1 - - - 1 - - - - - - - 1 - 106
Alimentos - Alimentos saudaveis e _ _ _ _ ~ _ ~ ~ - _ _ _ ~ _ B
nutrientes
Alimentos - Outros - 3 - 2 - - - 1 - - - 3 - 88
Bebidas n&o alcodlicas N 1 - - 1 - - - - - - - 1 - 98
Bebidas alcodlicas - 1 1 - - - - - - - - - 1 - 26
Tabaco e produtos relacionadas - 1 1 - - - - - - - - 1 - 78
Vestuario e calcado 8 42 14 9 12 - - 3 4 - - - 42 8 67
Artigos para manutengdo e _ ~ _ _ _ _
melhoria da casa 3 8 4 L 5 10 L 157
Mobilidrio e acessoérios para casa e
jardim 5 28 8 5 11 - - 1 1 - - - 26 7 84
Aparelhos de uso doméstico
grandes 9 39 15 6 12 - - 2 4 - - - 39 9 73
Aparelhos de uso doméstico
pequenos 2 21 6 2 7 - - 1 5 - - - 21 2 57
Produtos electrénicos 7 27 8 4 14 - - 1 4 - - - 31 3 78
Artigos relacionados com
tecnologias de informag&o e 7 43 15 7 15 - - 3 3 - - - 43 7 68
comunicagdo
Artigos de lazer - 3 - - - - - 3 - - - 3 - 9
Veiculos automéveis novos 1 15 3 1 2 - - 1 1 - - 9 7 60
Veiculos automéveis em segunda
méo 5 45 2 7 12 - - 9 5 - 3 - 38 12 86
Outros meios de transporte
privado - 7 1 1 2 - - - 1 - - - 5 2 78
Pecas e acessorios para veiculos e _ - - _ _ _
outros meios de transporte privado = 6 1 1 3 i 6 3 103
Combustivel e lubrificantes para
veiculos e outros meios de - 2 1 - 1 - - - - - - - 2 - 93
transporte privado
Livros, revistas, jornais e artigos _ _ _ _ ~ _ ~ ~ - _ _ _ ~ _ B
de papelaria
Animais de estimag&o e produtos _ _ _ _ ~ _ - - - _ _ _ - - -
relacionados
Aparelhos eléctricos para cuidados _ _ _ _ _ ~ ~ _ _ _ _
pessoais 1 1 1 3
Cosméticos e artigos de higiene _ _ - ~ _ _ _ _
pessoal 1 4 2 1 2 5 54
Artigos de joalharia, de prata, _ - _ _ _
reldgios e acessorios 1 13 2 4 2 2 2 12 2 53
Artigos de puericultura - - - - - - - - - - - - - - -
Produtos de limpeza e manutengdo _ _ _ _ _ _ ~ _ - _ _ _ ~ _ B
ndo duradouros
Servicos gerais de

i es
Servigos imobiliarios N 3 - - - N - 1 2 N - - 3 - 30
Construgdo de habitagdes novas - 7 2 1 1 - - - 3 - - - 7 - 79
Servigos de manutengéo e _ _ - -
melhoria da habitaciio 8 32 7 6 15 1 3 1 33 7 100
Mudanca de casa e _ _ _ _ ~ _ ~ _ - _ _ _ ~ _ B
armazenamento
Servigos de limpeza da casa - 1 1 - - - - - - - - - 1 - 51
Servigos de cuidados pessoais - 3 2 - - - - - - - - - 2 1 15
Limpeza, reparagdo e aluguer de _ _ _ _ ~ _ ~ _ _ _ _
vestudrio e calgado 1 1 1 85
Apoio, investigagdo e servigos de _ _ ~ _ - ~ - _ _ _ _
intermediagdo 1 1 1 152
Manutencgdo e reparagdo de
veiculos e outros meios de 2 13 2 1 7 - - - 2 - - - 12 3 119
transporte
Servigos juridicos e de _ B _ _ ~ _ ~ ~ ~ _ _ B ~ _ B
contabilidade
Servigos funerarios - 1 1 - - - - - - - - - 1 - 6
Guarda de criangas - - - - - - - - - - - - - - -
Servigos relativos a animais de _ B _ _ ~ _ - ~ - _ _ B ~ _ N
estimagdo
Servigos financeiros
Servigos financeiros - conta a
ordem e pagamento de servigos E 10 3 3 4 3 - 2 1 3 3 3 13 2 80
Servigos financeiros - crédito 7 32 24 5 5 - - 1 1 - - - 36 3 68
Servigos financeiros - hipoteca / _ _ ~ ~ - _ _ _ _
empréstimo a habitagdo 4 1 1 2 4 107
Servigos financeiros - poupanca 1 - - 1 - - - - - - - 1 - 105
Servigos financeiros - outros 1 8 3 2 - - 1 1 - - - 9 - 94
Investimentos, pensdes e valores _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ~
mobilidrios
Seguro ndo vida - habitacéo e _ ~ _ _ B
bens 6 35 4 3 20 1 6 34 7 93
Seguro ndo vida - transporte - - - - - - - - - - - - - -
Seguro n&o vida - viagem 2 2 1 1 1 - - - 1 _ _ _ 4 93
Seguro ndo vida - salde, _ ~ _ B
acidentes e outros 6 48 35 3 6 4 2 1 51 3 35
Seguro - vida 1 2 - 1 - - - - 1 - 2 1 84
Seguro automovel (obrigatdrio) 2 4 - - 2 - - 1 1 - - - 4 2 133

1de2 14/01/2025, 19:44
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Consulta e impressao https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?dt_inicial=2024-0...

Servigos postais e
icagdes electrénicas
Servigos postais e de entregas de 16 5 > 5 _ - ~ 4 _ _ _ 16 5 67
mensagens =
Servigos de telefone fixo - 8 8 - - - - - - - - 8 - 19
Servigos de telefone movel ou
Satéli(t;e 2 54 52 2 - - - - 2 - - - 56 - 20
Servigos de internet 1 19 18 - - - - 1 - - - - 19 1 15
Servicos de televisdo 22 515 441 26 19 - - 5 22 - - - 513 24 23
Outros servigos de comunicagdo 1 1 1 - - - - - 1 - - - 2 - 24
Servicos de transportes
Eléctrico, autocarro e
metropolitano i 15 4 1 4 - - 3 3 ) - 15 1 58
Transporte ferroviario - 1 1 - - - - - - - - 1 - 19
Transporte aéreo 18 71 17 15 33 - - 5 1 - - - 71 18 108
Taxi - 1 - - - - - - - - - - 1 -
Transportes maritimos, fluviais e B _ _ _ _ ~ B ~ _ _ _ ~ _ ~
outros transportes por dgua
Servicos de infra-estrutura de
transgortes - 7 2 - 3 - B B 1 - - B 6 1 103
Servigos de aluguer 1 5 - - 1 - - 1 1 - - - 3 3 72
Servigos de caracter recreativo
Hotéis e outros alojamentos
furisticos ) - 15 1 5 3 - - 1 2 - - - 12 3 94
Viagens organizadas - 2 - - 2 - - - - - - - 2 - 108
Servigos de agéncias de viagens e
de tuEismo ¢ ¢ z 10 3 3 7 - - 1 1 - - - 15 2 96
Direito de utilizagdo a tempo
parcial de bens iméveis 1 - - 1 - - - - - - - - 1 - 76
(timeshare) e servigos analogos
Restaurantes e bares - 5 - 1 - - - - 1 - - - 2 3 67
Servigos relacionados com
activi:;:lades desportivas e de lazer z 24 9 7 10 B 3 - 1 3 B - 27 4 94
Servigos culturais e de
entre%enimento = 6 2 B 1 B - - - B B - 3 4 65
Jogos de azar, lotarias e casinos - - - - - - - - - - - - - - -
QOutros servicos de lazer - - - - - - - - - - - - - - -
Energia e agua
Agua 10 33 14 15 8 - - - 4 - - - 41 2 87
Electricidade 40 188 87 18 69 - - 2 10 - - 2 188 40 74
Gas - 11 6 1 4 - - - - - - - 11 - 88
Outras fontes de energia - - - - - - - - - - - - - -
Saade
Medicamentos sujeitos a receita B 1 B B 1 B _ _ _ B B B 1 B 131
meédica
Medicamentos de venda livre - 1 1 - - - - - - - - - 1 - 7
Dispositivos médicos e outros
apap:'elhos El 23 11 2 6 - - - 2 - - 1 22 6 68
Servigos de saude 1 1 - 3 - - 1 2 - - - 7 2 85
Lares para a terceira idade e apoio _ _ 1 1 _ ~ ~ ~ _ _ B 5 _ 180
ao domicilio
Educacdo
Escolas - 1 - - - - - 1 - - - - 1 - 3
Cursos de linguas, ligdes de
condugdo e outros cursos 1 10 4 1 3 - - - 2 - - - 10 1 55
particulares
Outros
Outros (incluindo bens e servicos) 2 | 11 | 5 | 1] 3 ] - - 3 | - - - -] 12 | 1 [ 59
Conflitos ndo de consumo
Conflito oriundo do projecto Casa _ _ _ _ _ _ - - - - - - - - -
Pronta
Ouros conflitos - 26 - - - - - 25 1 - - - 26 - 1
Por classificar -1 -1 T -1 -T -7 - -1 -1 -1 -1 -1 -1 -
TOTAIS 221 [ 1607 [ 862 | 179 [ 357 [ - [ -] 86 | 120 | - 7 | 3 [ 1614 | 214 [ 57
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ANEXO 2

Movimento Processual/ Tipo de Problema

Relatdrio de Atividades/2024



Consulta e impressao https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?dt_inicial=2024-0...

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

isticas - i de Pr - Tipo de Probl (CE)
Reclamacdes no periodo de 2024-01-01 a 2024-12-31

Processos de Reclamagédo
Findos
Com resolugdo Sem resolugdo
Pendentes o oc Pendentes |Duragéao|
- M
Tipo de Problema em Entrados |\, . - Arbitragem o Ou '::cu:a“:: Total em média
2024-01-01, com  |Conciliagio| 1 3 [Mais deft eténcialy i tancial™ arbitragen findos [2024-12-31|em dias
. P 3 (s/mediagao) 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 64 282 91 42 110 - - 20 21 - 4 - 288 58 86
N&o conforme & encomenda 4 28 11 5 6 - - 2 2 - - - 26 6 61
Impréprio para o objectivo _ - _ _ _
pretendido 2 9 4 2 1 1 2 10 1 45
Fornecimento de bens e
prestacéo de servigos
N&o fornecido / ndo prestado 32 152 50 26 54 - - 10 17 - 2 - 159 25 70
Fornecido parcialmente / prestado _ _ _ _ - -
parcialmente 2 16 6 3 1 15 3 45
Atraso 10 31 9 4 18 - - 2 1 - - - 34 7 105
N&o disponivel / sem acesso 1 14 3 1 5 - - 1 2 - - - 12 3 71
Recusa de venda / prestacéo do _ _ _ ~ _ ~ _ _ _
servico 6 2 3 5 1 87
Suspenséo do fornecimento do
bem ou da prestagdo do servigo 2 10 5 - 5 - - - 1 - - - 11 1 79
sem aviso prévio
Horério de funcionamento - - - - - - - - - - - - - - -
Atendimento - - - - - - - - - - - - - - -
Servigo / assisténcia pés-venda - - - - - - - - - - - - - - -
Outras questdes relacionadas com
o fornecimento / prestagéo de 1 13 6 - 5 - - - 1 - - - 12 2 77
servicos
Precos e tarifas
Alteracdo de preco ou tarifa 2 13 7 - 4 - - - 3 - - - 14 1 62
Discriminagdo do prego - - - - - - - - - - - - - - -
Transparéncia das tarifas (pouco _ _ _ _ ~ _ - ~ - _ _ _ ~ _ ~
claras, complexas)
Outras questdes relacionadas com 1 _ _ 1 ~ _ - ~ - _ _ _ 1 _ 84
pregos / tarifas =
Facturagéo e cobranga de
dividas
Facturagdo incorrecta 4 39 20 4 11 - - - 3 - - 1 39 4 72
Factura pouco clara - - - - - - - - - - - - - - -
N&o emissdo de factura ou acesso
dificil & factura / extracto mensal B 3 L L - 3 - 1 - B B - 3 B 22
Facturacdo injustificada 35 372 271 31 49 - - 6 19 - - - 376 31 43
Cobranca de dividas 4 71 48 4 8 - - 2 4 - - - 66 9 36
Outras questdes relacionadas com
a facturagdo e a cobranga de 2 12 5 - 3 - - - 3 - - - 11 3 64
dividas
Garantia legal e garantia
comercial
Incumprimento da garantia legal 1 25 7 6 5 - - - 1 - - - 19 7 71
Incumprimento da garantia B 3 _ _ _ _ _ _ _ _ _ 1 > 60
comercial =
Reparacéo legal
Acesso dificil a reparagdo legal - 2 - 1 - - - - 1 - - - 2 - 35
Auséncia de reparagéo legal 3 12 2 2 6 - - - 1 - - - 11 4 92
Reparagéo legal parcial ou _ _ _ _ ~ _ ~ ~ - _ _ _ ~ _ B
incorrecta
Reparacdo legal morosa - 3 1 - - - - 1 - - - - 2 1 8
Outras questdes relacionadas com _ _ _ ~ _ - _ _ _
a reparacéo legal 5 2 2 4 1 88
Praticas comerciais desleais
Clausulas e condigdes contratuais _ ~ ~ - _ _ _
enganosas 21 14 4 1 19 2 39
Indicagdo de pregos / tarifas ou _ 2 _ ~ _ - ~ _ _ B 2 31
rotulagem incorrecta ou enganosa
Publicidade enganosa 1 9 - 2 - - - - - - - 8 2 48
Publicidade n&o solicitada N 1 1 - - - - - - - - - 1 - 6
Bens ou servigos ndo solicitados 7 65 52 8 7 - - - 2 - - 69 3 33
Praticas comerciais agressivas 4 25 19 2 3 - - - 2 - - 1 27 2 47
Préticas fraudulentas 2 1 1 - 1 - - - - - 2 1 158
Outras préticas comerciais desleais - 6 1 - 1 - - 1 - - - - 3 3 56
Contratos e vendas
Clausulas contratuais abusivas / _ - ~ - _
alteragdo das clausulas contratuais 3 39 25 4 5 1 1 36 8 49
Falta de informac&o 1 8 2 2 - - 2 2 - - - 9 61
Confirmagdo da encomenda (ndo _ B _ _ _ _ ~ _ ~ _ _ B ~ _ _
recebida / errada)
Prazo de reflex&o / direito de ~ _ - _ _ _ _
resoluciio 3 37 30 3 3 36 4 20
Pagamento (por exemplo sinais e 2 3 _ _ 4 _ - ~ 1 _ _ _ 5 _ 167
pagamento em prestacdes) =
Rescisdo do contrato 14 195 144 15 19 - - 3 12 - - - 193 16 33
Periodo contratual minimo - 4 4 - - - - - - - - 4 - 11
Outras questdes relacionadas com _ - _ _ _
contratos e vendas 8 33 10 6 9 4 11 40 1 79
Mudanca de fornecedor
Mudanca de fornecedor - | 1 | - | - | - | - | - | - | - | - | - | - | - | 1 | -
Segurancga dos bens e dos
servicos
Seguranca dos produtos (bens, _ ~ _ - ~ ~ _ _ _ |
incluindo alimentos, e servicos) 1 1 1 1 1 88

1de2 14/01/2025, 19:48
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Consulta e impressao https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?dt_inicial=2024-0...

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

Protecgdo de dados - 1 - - - - - 1 - - - - 1 - 4
Privacidade - . - = - - - - - - = - - N -
Outras questdes relacionadas com
a privacidade / proteccdo de dados
Outras questdes

Por classificar (nivel 1 ou 2) [ 34 | 1] - 6 | -] - 26 | 4 | - - - 37 | - [ 30

8}

TOTAIS

N
N
=

[ 1607 [ 862 [ 179 [ 357 [ - | - | 86 | 120 | - 7 [ 3 [ 1614 | 214 | 57
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