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I - Considerag¢oes Prévias/Contexto do Planeamento.

1 - Contexto Financeiro, !

A sustentabilidade financeira da Rede de Arbitragem de Consumo tem vindo a revelar uma
certa fragilidade devido a imprevisibilidade de alguns apoios financeiros — quanto ao seu valor ou
momento da sua atribuicio — bem como a exiguidade e auséncia de critérios de distribuicio do

financiamento do Ministério da Justica.

1.1 - Situagao de subfinanciamento do TRIAVE no ambito do apoio financeiro do Ministério
da Justiga.

No que respeita particularmente ao TRIAVE, é especialmente preocupante a absoluta
auséncia de critérios na distribui¢io do financiamento do Ministério da Justica, previsto no art.” 4.>-A

da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro.

Por esta razao, o TRIAVE encontra-se ha mais de uma década numa incompreensivel situacao

de subfinanciamento.

Percentagem de processos resolvidos/Percentagem de financiamento (2024).2

44,2
278
205 ® Processos Resolvidos
I B Financiamento
CACCL CICAP CACCRC CIMAAL TRIAVE

Tal circunstancia — absolutamente inaceitavel no ambito da distribuicio de um financiamento
publico — arrasta-se ha muitissimo tempo, bem como as varias diligéncias efetuadas pela Direcao-
Geral da Politica de Justica no sentido de a tentar resolver, as quais se iniciaram hd quase tantos anos

quanto aqueles que tem o préprio problema.

I A sustentabilidade financeira da Rede de Arbitragem de Consumo ¢é assegurada pelas seguintes entidades:
D.G.P.]./Ministério da Justica, D.G.C./Fundo para a Promocio dos Direitos dos Consumidores, Entidades Reguladoras
dos Servigos Publicos Essenciais (ANACOM, ERSE; ERSAR e AMT) e Municipios/Comunidades Intermunicipais.

> Em relagdo 4 soma do total dos CACC de dmbito regional.
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Nio obstante as referidas diligéncias da Diregao-Geral da Politica de Justica e as reunibes
realizadas na Secretaria de Estado da Justica nos udltimos anos com os centros de arbitragem de
conflitos de consumo, inexplicavelmente a situagao mantém-se.

O TRIAVE, apesar de apresentar um movimento processual elevado e possuir uma notavel
eficiéncia, recebe o financiamento mais reduzido de todos os centros de arbitragem de conflitos de
consumo de ambito regional, sendo este, incompreensivelmente, inferior a 8% do valor global

disponivel para este tipo de entidades.

1.2 — Exiguidade do montante de financiamento a atribuir 2 Rede de Arbitragem de Consumo

pelo Ministério da Justiga.

Em 2019, no seguimento da celebracao dos protocolos de cooperagao e financiamento entre
os centros de arbitragem de conflitos de consumo e a ANACOM, a ERSE e a ERSAR, o Ministério
da Justi¢a reduziu drasticamente, para quase metade, o valor do respetivo financiamento a Rede de
Arbitragem de Consumo.

Ou seja, atendendo a elevadissima percentagem de processos relativos a servigos publicos
essenciais que existia no movimento processual da Rede de Arbitragem de Consumo, o reforco
financeiro dos suprarreferidos protocolos, em grande parte baseado no numero de processos
resolvidos no respetivo ambito setorial, poderia compensar — e, portanto, justificar — uma redugao do
financiamento do Ministério da Justica.

Porém, tal medida revelou-se absolutamente desajustada, pois, precisamente nesse ano, foi
introduzida a arbitragem necessaria em todos os conflitos de consumo cujo valor nio ultrapasse a
alcada dos tribunais de 1.* instancia e, consequentemente, o numero de processos nao relacionados
com servicos publicos essenciais disparou.

De facto, no TRIAVE, comparando o ano de 2024 com o de 2019, o movimento processual
teve um acréscimo de 18% enquanto os processos nio relacionados com servicos publicos essenciais

aumentaram 109%.

N ovimento Processual s Processos nio Relatives a SPE
109%,
18%s
—
2019 2024
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Consequentemente, o peso percentual dos servicos publicos essenciais no ambito do
movimento processual do TRIAVE decresceu de forma abrupta, tendo a sua representatividade

passado de 76% em 2019 para 58% em 2024.
Percentagem de processos entrados relativos a servigos publicos essenciais 3

76%

2019 2024

Assim sendo, a supramencionada redugao do valor do apoio financeiro do Ministério da
Justica baseada no facto da Rede de Arbitragem de Consumo passar a ser em grande medida
financiada pelo numero de processos que tesolvesse no ambito dos servicos publicos essenciais —
considerando a sua enorme representatividade em 2019 no ambito do seu movimento processual —
revelou-se absolutamente desadequada.

No entanto, essa determinacao, apesar de inconveniente ao bom funcionamento do sistema e
de desenquadrada em relagao a atual realidade da Rede de Arbitragem de Consumo, nunca foi
revertida e a exiguidade do valor do financiamento do Ministério da Justica definido em 2019
mantém-se, nao obstante as diligéncias que tém sido efetuadas pelos centros de arbitragem de

conflitos de consumo junto dos responsaveis politicos pela situacao.
2 — Contexto Normativo.

2.1 - Enquadramento.

A atividade da Rede de Arbitragem de Consumo esta sujeita a um quadro normativo e
procedimental algo complexo que inclui disposi¢oes legais — desde logo, e como pilar fundamental, a
Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro (Lei RAL) — regulamentares, procedimentos pré-definidos na
plataforma de tramitacio processual e obrigagdes protocoladas com as entidades reguladoras.”

Para além disso, os centros de arbitragem de conflitos de consumo estio também sujeitos a regras

relativas a execucio de projetos apoiados pelo Fundo para a Promogao dos Direitos dos Consumidores.

3 Transporte aéreo incluido.
* No dmbito do disposto no artigo 4.°-B da Lei n.” 144/2015.
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2.2 — Regulamento Harmonizado.

O novo Regulamento Harmonizado da Rede de Arbitragem de Consumo, elaborado pela DGC e pela
DGPJ nos termos do art.® 4. da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, entrard em vigor no dia 1 de
janeiro de 2026.

2.3 — Plataforma RAL+.

A implementacdo e entrada em funcionamento da Plataforma RAL + do Ministério da Justica —
que ira substituir a atual ferramenta de tramitacao processual da Rede de Arbitragem de Consumo —

prevé-se que ocorra também em 2026.
2.4 —Lei RAL.

E previsivel, num futuro préximo, uma intervencio legislativa no ambito da Lei n.° 144/2015,
de 8 de setembro, no seguimento da também prevista alteracio da Diretiva 2013/11/UE, de 21 de
maio de 2013.°

3 — Contexto Sistematico.

® CACCL

® CACCRAM

® CACRC

wClAB

@ CIAB/TRIAVE

@ CICAP

® CICAP/TRIAVE
- CIMAAL

@ CIMARA

®CNIACC

S TRIAVE

s  ACORES

MADEIRA

@

® Sera obviamente aconselhivel, na nossa opinido, aproveitar a referida intervencio legislativa para, dentro do dmbito da
mencionada Diretiva, efetuar o devido ajustamento do regime juridico da Lei RAL 2 realidade nacional.
6
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A Rede de Arbitragem de Consumo (RAC) é um sistema harmonizado de resolucao de litigios,
integrado pelos centros de arbitragem de conflitos de consumo, com abrangéncia nacional e caracter
tendencialmente obrigatorio para as empresas, considerando a arbitragem necessaria prevista na Lei de
Defesa do Consumidor e na Lei dos Servicos Publicos Essenciais. ©

A RAC assume um destacadissimo relevo no ambito das entidades de resolucao alternativa de
conflitos de consumo (meios RAL), garantindo o efetivo acesso a justica por parte dos consumidores

portugueses. ’
4 — Contexto Sinérgico.

O TRIAVE é um centro de arbitragem com um perfil extremamente cooperante no ambito da
sua atividade, sendo que essa colaboracdo abrange uma multiplicidade de entidades, mas obviamente
assume também diferentes niveis, quer a nivel de profundidade da cooperagio, quer quanto a sua
estruturacao.

De facto, para além da cooperagao estruturada com varias entidades — prevista na Lei ou (e) em
protocolos — o TRIAVE, sobretudo no que respeita as atividades de divulgacio, estabelece ainda
colaboracoes ad hac.

No ambito da cooperacao continua, sera de realcar a estabelecida com os outros centros de
arbitragem de conflitos de consumo, com a ANACOM, a ERSE, a ERSAR e a AMT, bem como a
colaboragao realizada com os organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

A colaboracao do TRIAVE com os CILAC da sua drea tertitorial, baseada em um modelo de
cooperagao funcionalmente estruturada, €, de resto, exemplar a nivel nacional pelos extraordinarios

resultados alcancados em beneficio dos consumidores.

5 — Contexto Factual.
5.1 — Movimento processual e eficiéncia.

O TRIAVE € um centro de arbitragem de conflitos de consumo que regista um elevado
movimento processual — sempre acima dos 1000 processos entrados anualmente desde 2013 e
continuamente superando os 1500 desde 2021 — mantendo também uma extraordinaria eficiéncia de
forma continua: uma taxa de resolucao superior a 90% desde 2015, um tempo médio de duragio dos
processos inferior a 60 dias desde 2017 — com exce¢ao de um uUnico ano por causa da crise pandémica
— e uma percentagem de pendéncias relativas inferior a 20% desde 2013, igualmente excecionando um

unico ano em consequéncia da pandemia de COVID 79.

% A Rede de Arbitragem de Consumo ¢é rendencialmente obrigatoria para os profissionais por forca da introdugio, em
2011, da arbitragem necessdria nos conflitos de consumo relativos a servicos publicos essenciais e, em 2019, em todos
aqueles cujo valor ndo ultrapasse o valor da alcada dos tribunais de 1." instincia. Na realidade, a esmagadora maioria dos
processos tramitados na Rede de Arbitragem de Consumo esta atualmente abrangida pela arbitragem necessasia.

7 Provavelmente, o sistema de resolucio de conflitos de consumo mais eficiente da Unido Europeia.
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5.2 = Tendéncia de crescimento do movimento processual.

Em 2024, o TRIAVE registou uma ligeirissima diminuicao do movimento processual em
relacdo a0 ano anterior.
Atualmente, a tendéncia parece apontar em sentido contrario, tendo o 1.° semestre de 2025

apresentado um maior nimero de processos registados do que o periodo homoélogo de 2024.

empm= Entrada Semestral de Processos

829 852
& 778
2024-1.° 2024-2.2 2025- 1.2

5.3 — Tendéncia de estabiliza¢io da propor¢io de processos resolvidos em fase de

arbitragem.

O TRIAVE comecou a registar desde 2019 um progressivo e preocupante aumento da
proporcao de processos tesolvidos em fase de arbitragem, inclusive através deste concreto
procedimento ja que esta fase abrange também a conciliacao.

Porém, nio obstante o nimero de processos de resolvidos em fase de arbitragem e a respetiva

proporc¢ao continuarem elevados, parece existir atualmente uma certa tendéncia de estabilizagao.

Processos dirimidos em fase de arbitragem (concilia¢do ou arbitragem) /Totalidade dos processos resolvidos

41%

2019 2020 2021 2022 2023 2024
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No que respeita aos processos dirimidos especificamente através do procedimento de

arbitragem, também se verificou uma tendéncia de estabilizagio da proporgio em relagao a totalidade

dos processos resolvidos.

Processos dirimidos por arbitragem /Totalidade dos processos resolvidos

27¢

2{1:"'&

2019 2020 2021 2022 2023 2024

E obviamente expetivel que a maioria dos processos no TRIAVE, tal como nos outros
centros de arbitragem de conflitos de consumo, se resolvam por acordo — 74% em 2024, resolvidos
por mediagdo ou conciliagdo — porquanto a concordia das partes ¢ precisamente um dos objetivos do
sistema (por isso dois dos seus trés procedimentos visam a concordancia das partes na solugio do
conflito).

Porém, o bom funcionamento do sistema nido se pode compadecer, para bem dos
consumidores, com uma percentagem residual de sentengas.

Convém ter sempre em consideracio que existe um sistema juridico que protege
especialmente o consumidor em relacio a outra parte, que lhe atribui nesse ambito determinados
direitos e que, muitas vezes, a nica forma de os realmente efetivar, caso o pretenda, nio € o acordo,

mas precisamente a arbitragem.

5.4 = Diminuigao do peso percentual dos conflitos relativos a servicos publicos essenciais no

ambito da conflitualidade tramitada.

A progressiva diminui¢ao da proporcao de conflitos relativos a servicos publicos essenciais no
movimento processual ji foi referida no ponto 1, relativo ao contexto financeiro, porque esta
citcunstancia tem repercussoes negativas ao nivel de financiamento.

Se em 2024 a percentagem de processos relativos a servigos publicos essenciais foi a menor de
sempre desde que se analisa o respetivo peso no movimento processual — 58% — prevé-se que em

2025 o respetivo valor possa cair 6 pontos percentuais em rela¢io ao do ano anterior.
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5.5 — Encerramento do Gabinete RACE.

O TRIAVE, tal como outros centros de arbitragem de conflitos de consumo, ficou a aguardar,
desde 1 de setembro de 2024, a abertura de uma candidatura ao Eixo A do Fundo para a Promogao dos
Direitos dos Consumidores relativa a Rede de Apoio ao Cliente Bancario, tendo mantido o Gabinete
RACE em funcionamento nio obstante a auséncia de financiamento.®

Porém, em 27 de agosto de 2025, o TRIAVE foi informado pela Direcao-Geral do
Consumidor que a candidatura ao Eixo A obstaria a que os centros de arbitragem de conflitos de
consumo se candidatassem ao Eixo D, especificamente destinado a apoiar financeiramente os
mecanismos de resolucdo de conflitos de consumo.

Assim sendo, foi comunicado a Direcao-Geral do Consumidor, a 13/10/2025, que o

TRIAVE deixaria de integrar a Rede de Apoio ao Cliente Bancirio em 31/10/2025.

6 — Contexto Funcional/Planeamento.
6.1 - Setvigo nuclear/resolugdo de conflitos de consumo.

Em 2026 pretende-se conservar a extraordinaria eficiéncia do servico do TRIAVE, bem como

a respetiva acessibilidade/proximidade.

6.2 — Inovagao tecnologica.

Pretende-se em 2026 prosseguir com a inovacao tecnologica do TRIAVE, dando continuidade
ao investimento em equipamento relacionado com as novas tecnologias.

Tendo sido em 2025 efetuado um novo sitio eletronico, que tem como carateristica essencial a
possibilidade do respetivo ajustamento a novas funcionalidades, planeia-se também o seu continuo

desenvolvimento e atualizacio.
6.3 — Aquisi¢ao de equipamento de escritorio.

O TRIAVE necessita, atualmente, da aquisicaio de armarios de escritorio no ambito da sua

atividade de resolugao de conflitos de consumo.

6.4 — Instalacoes.

As instalagoes do TRIAVE necessitam de obras de manutencio e reparagao, nao se tendo
estas efetuado em 2025.

Esperamos que em 2026 se executem as obras necessirias a uma adequada utilizacao das

mesmas, especialmente por parte dos colaboradores.

§ Atendendo ao facto deste ser expetivel, ou seja, de a qualquer momento poder abrir a candidatura relativa ao
financiamento da Rede de Apoio ao Cliente Bancirio.

10



e\
TRIAVE (9 RAL e

CEH:I'HO DE ARBITRACEM
DO AVE TAMEGA € SOURA DE ARBITRAGEM
6.5 — Servigo informativo.

Em 2026, o TRIAVE pretende conservar a qualidade do seu servico informativo no que
respeita ao atendimento personalizado — com colaboradores especialmente qualificados e
vocacionados pata essa fungdo — e potenciar a difusao de informacao através do sitio eletrdnico,

aproveitando as virtualidades do novo site.
6.6 — Atividades de divulgagao.

Em 2026, o TRIAVE prosseguira com a execucio de varios tipos de atividades de divulgacao,
devidamente estruturadas e direcionadas, no ambito de uma campanha plurianual com caracter de
continuidade, a fim de potenciar resultados.

Pretende-se continuar a privilegiar a especial atengao com a divulgacio junto de consumidores
vulneraveis no ambito do acesso a informacao, mas também, simultaneamente — no ambito do perfil
de “prossecucao dinamica” da campanha de divulgacao assente no bindmio continuidade/inovagao —
a potenciar um maior recurso a transmissio de informacdo por meios digitais, nomeadamente
audiovisuais.

Pretende-se, ainda, iniciar a realizacao de sessoes de informacao sobre a Rede de Arbitragem
de Consumo dirigidas a advogados — que nao foi possivel iniciar em 2025 como planeado — dada a sua

cada vez maior intervencio no sistema, em especial no ambito da defesa das empresas reclamadas.
6.7 — Formagao dos colaboradores.

Em 2026, prosseguir-se-a com a formacao continua dos colaboradores do TRIAVE, nas
varias vertentes que se afiguram necessatias 4 manutencio da qualidade do servico e a0 seu bom

funcionamento, nomeadamente as que se realizarao ou serio disponibilizadas no ambito dos

protocolos de cooperacio celebrados com a ANACOM, ERSE, ERSAR e AMT.
6.8 — Cooperagio.’

Em 2026 continuara a ser potenciado o perfil participativo e de cooperacio do TRIAVE.

Neste ambito sera de destacar a estreita colaboracdo com os restantes centros de arbitragem
de conflitos de consumo, bem como a cooperacao estruturada estabelecida com a2 ANACOM, a
ERSE, a ERSAR e a AMT.

De realgar igualmente a cooperagdo estruturada com os municipios, em particular com os
organismos autarquicos de apoio ao consumidor, que se pretende em 2026 otimizar e ampliar,

especialmente no ambito da proximidade e acessibilidade do servigo.

? Para além, obviamente, da colaboracio com a Direcao-Geral do Consumidor e a Direcio-Geral da Politica de Justica,
entidades supervisoras e coordenadoras da Rede de Arbitragem de Consumo nos termos do art.” 4.° da Lei RAL.

11
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I - Objetivos.

O plano de atividades de 2026 reflete uma planificacio plurianual de “seguimento dindmico”
pretendendo dar continuidade a atividade que se tem vindo a desenvolver de forma estruturada e

eficiente, mas adotando simultaneamente uma postura inovadora.

1- Objetivos Genéricos.

1.1 — Prosseguir com a atividade que tem vindo a ser desenvolvida assente no binémio

continuidade/inovagio.

1.2 — Assegurar as condi¢gbes necessarias ao bom funcionamento do TRIAVE,

nomeadamente mantendo, otimizando e refor¢ando a estrutura do servico.

1.3 — Conservar a qualidade e eficiéncia do servigo nuclear — a resolugdo de conflitos de

consumo — com 0s respetivos indicadores otimizados.
1.4 — Presetvar e otimizar a acessibilidade/proximidade do servigo.
1.5 — Manter a imparcialidade, juridicidade e competéncia do servigo

1.6 — Contribuir para a consolidagido, reforco e otimizagdo da Rede de Arbitragem de

Consumo.

1.7 — Divulgar, através de uma campanha de divulgagao estruturada, a Rede de Arbitragem
de Consumo e o servigo do TRIAVE.

1.8 — Promover a atualizagio profissional e a continua formagéo dos seus colaboradores.

10 Para continuar a assegurar o bom funcionamento do TRIAVE é absolutamente necessario que o Centro mantenha as
seguintes condigoes: a) Equipa com um nimero de colaboradores adequado 4 estrutura implementada, as fungoes
delineadas, 4s carateristicas proprias do Centro e ao seu exponencial movimento processual. b) Ajustada organizacio do
seu funcionamento. ¢) Adequada competéncia técnica e motivagio dos seus colaboradores. d) Apropriado planeamento de
divulgacio do seu servico. ) Absoluto rigor e clareza no reporte de informagio sobre a sua atividade/desempenho. f)
Estruturada cooperacio com entidades ligadas 4 sua atividade e caricter participativo em assuntos e eventos relacionados
com a resolucdo de conflitos de consumo. O bom funcionamento, a qualidade e eficiéncia do servico, bem assim como a
respetiva acessibilidade e proximidade, sio objetivos absolutamente prioritirios estando-lhes subordinadas, mesmo a nivel
de oportunidade de execucio, muitas das atividades planeadas.
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2 — Objetivos Especifico

2.1 — Conservar o servigo nuclear dentro do modelo de otimizagao pré-definido e com altos

padroes de qualidade.

2.2 — Consolidar e refor¢ar a grande proximidade e facil acessibilidade do servigco do

TRIAVE.

2.3 — Facilitar a apresentacao de processos de forma presencial, eletronica e através de

servigo postal.

2.4 — Potenciar a apresentagdo de processos de forma eletrénica através de meios ou

ferramentas de ajuda direta ou indireta.

2.5 — Prosseguir com a particularizacido dos processos relativos a servigos publicos
essenciais, bem como garantir, neste ambito, uma especial eficiéncia, qualidade e rapidez

na sua tramitagao.

2.6 — Continuar a maximizar as potencialidades das novas tecnologias no ambito do servico
nuclear — com especial incidéncia na sua agiliza¢do e na qualidade da sua prestagiao — bem

como em toda a atividade do Centro."

2.7 — Conservar a qualidade do servigo informativo, promovendo e otimizando a prestagao
de informagao a distincia no ambito da utilizagdo das novas tecnologias e recorrendo ao
atendimento presencial quando este se afigurar, no caso concreto, o meio apto a

transmissao e compreensao da informagao.

2.8 — Desenvolver e otimizar progressivamente o novo sitio eletrénico, nomeadamente no

ambito da apresentagao de processos e no aperfeicoamento do seu perfil inclusivo.

2.9 —Facilitar o acesso ao servigo por parte de consumidores em situagdo de especial
vulnerabilidade no que respeita ao acesso a Rede de Arbitragem de Consumo,
nomeadamente através do seu encaminhamento para o atendimento presencial do
TRIAVE ou dos CIAC, da ajuda de terceiros — por exemplo de técnicos de agao social ou
através do Acesso/Consumidor Vulnerdvel disponivel no site — ou de outro tipo de meios e

ferramentas inclusivos.

! Nomeadamente no servi¢o informativo, nas atividades de divulgacdo, nas acdes formativas e na cooperacdo com os
CIAC e outros centros de arbitragem de conflitos de consumo.

13
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2.10 — Promover a continua formacao dos colaboradores do Centro em matérias relativas a

atividade do Centro.

2.11 — Cooperar proactivamente com a DGC e a DGPJ] no ambito da implementacao do

novo Regulamento Harmonizado e da Plataforma RAL+.

2.12 — Conservar uma estreita cooperacao com os outros centros de arbitragem de conflitos

de consumo.

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

ANACOM, ERSE, ERSAR e AMT.

2.14 - Otimizar a cooperagio funcionalmente estruturada com os municipios, em especial
com os CIAC, nomeadamente no ambito da justica de proximidade e da acessibilidade dos

consumidores 4 Rede de Arbitragem de Consumo.

2.15 — Manter o perfil cooperante do TRIAVE e a postura de abertura e proximidade a

comunidade.

2.16 — Alcangar uma rapida adaptagao do servigo as novas disposi¢des regulamentares e
instrumentos de tramitagio dos processos, nomeadamente ao novo Regulamento

Harmonizado e ao funcionamento da Plataforma RAL+, quando implementada.

2.17 — Consolidar a prestacdo do servico em todo o ambito da competéncia territorial do

TRIAVE, potenciando a cooperagio e divulgagao do setvigo junto dos municipios.

2.18 — Prosseguir com uma campanha de divulgag¢do — estruturada, diversificada e

multidireccionada — com caricter de continuidade e, simultaneamente, de inovagio. ?

12 Como exemplo da continuidade podera referir-se a manutencio das agdes presenciais com cariter de proximidade —
direcionadas sobretudo aos consumidores vulneraveis — e de inovacao poderi indicar-se, por exemplo, o maior recurso a
divulgacao digital. Para além dos objetivos especificos referidos continuard também a promover-se a adesio plena de
empresas nao obstante a figura da arbitragem voluntdria na Rede de Arbitragem de Consumo ter perdido grande parte da
sua relevincia.
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III - Plano de Atividades/Descricao.

1 - Servigco Nuclear: Resolug¢ao de Conflitos de Consumo.

1.1 — Estratégias para garantir o bom funcionamento do servico/manutengio da eficiéncia,
qualidade, acessibilidade e proximidade.

Servigo/Estrutura

Direcdo

Secretaria Servico Juridico
! Arbitragem

Servigo de Apoio Servigo Juridico
e Atendimento | Mediacao

e&————a Coordenagao
Assessoria

15
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Contexto

A atual estrutura de servico do TRIAVE foi implementada em 2013.

A sua implementacdo revelou-se absolutamente ajustada e conduziu a
otimizacao do servigo.

De facto, a referida estrutura permitiu ao TRIAVE dar resposta a um grande
aumento da procura com uma extraordinaria eficiéncia.

Em 2020, 2021 e 2024 foram ainda introduzidas algumas medidas de
reorganizacio do servico — a primeira das quais no ambito da crise
pandémica e do ajustamento do servico a sistemas de teletrabalho — sendo
que as ultimas foram implementadas em julho e setembro de 2024.

As dltimas medidas tém vindo a ser avaliadas a nivel de resultados ao longo
do corrente ano, a fim de aferir a eventual necessidade de se introduzirem
afinagoes.

Na realidade, ndo obstante a base estrutural se manter inalterada, € necessario
efetuar alteracoes a nivel da organizacao do servico de forma a ajusta-lo a
novas realidades da resolucio de conflitos de consumo.

Servigo/ Tramitagao Processual - Sistema Multi-Step

Processo

de Reclamagao

Esquema Procedimental

Fase de Mediacao

Comunicagoes
e Diligéncias Reciprocas

Noﬁﬂcaicao Y (entre o TRIAVE e as partes) 1S Acordo '3 Resolvido
PATR acdo com vista a alcangar
um acordo
*

Resposta
da reclamada
que satisfaz
integraimente

o pedido

(acordo)
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Processo

de Reclamacio

Audiéncia

Audiéncia

0
(O

*® RAL

CENTROS
DE ARBITRAGEM

Fase de Arbitragem

Notificagdo — Auséncia Notificagao
para Mediagao e P Shoese O P | para Arbitragem

& > ’

Arbitragem u

Conciliagio > ::l::::;:‘ o P

Contexto

(continuacio) procedimentos na resolucio do conflito, se o antetior nio foi apto a sua

e Na resolucao dos conflitos de consumo a Rede de Arbitragem de Consumo
utiliza potencialmente trés procedimentos em duas fases procedimentais.

e E um sistema por etapas que pode, eventualmente, comportar trés
resolucio.

e A partir de 2019 verificou-se um extraordinario aumento do nimero de
processos resolvidos em fase de arbitragem e por decisao arbitral.
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Contexto

(continuagio)

Processos Resolvidos /Tipo de Procedimento

Mediacio @Concilagio m Arbitragem

——

2024

2023

e Atualmente, o continuo aumento dos conflitos dirimidos em fase de
arbitragem — e através do proprio procedimento de arbitragem — tem, de
certa forma, estabilizado.

* Porém, o nimero de processos e o respetivo peso percentual no ambito do
movimento processual do TRIAVE continua a ser muito elevado e a
determinar, consequentemente, um grande esforco — técnico e financeiro —
do servico do Centro.

L ]

De facto, os processos resolvidos em fase de conciliagao/arbitragem sio
necessariamente os mais demorados e os mais dispendiosos, sobretudo os
dirimidos através de decisio arbitral, considerando que sao o dltimo passo
do sistema multi-step.

* No entanto, como ja referimos, é um passo essencial para os consumidores
efetivarem os direitos que o regime juridico de protecao do consumidor
lhes concede e nao deve, por isso, apresentar uma expressao residual, sob
pena de se colocar em causa o bom funcionamento e a adequagao do
sistema.

Servigo/Eficiéncia

Indicadores de Eficiéncia

Ano

Taxa de resolugao Duracao Média Pendéncias Relativas

2019

92% 47 dias 13%

2020

97% 59 dias 21%

2021

98% 71 dias 15%

2022

99% 56 dias 16%

2023

99% 58 dias 15%

2024

99% 57 dias 15%
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Contexto

(continuacio)

® Desde 2012 que o TRIAVE avalia o desempenho do seu servico nuclear
através de trés indicadores de eficiéncia: taxa de resolucao, duracio média
dos processos e pendéncias relativas.”

e O TRIAVE tem vindo sempre a manifestar uma notavel eficiéncia do seu
servico.

1.1.1 = Manutengdo da otimizagdao dos indicadores de eficiéncia/avaliagao continua da
eficiéncia do servigo.

e O TRIAVE pretende em 2026 continuar a manter o servico com uma
enorme eficiéncia.

e Para o efeito, os indicadores de eficiéncia deverao encontrar-se otimizados
em conformidade com a seguinte tabela:

Manutengﬁo Desempenho do Servico Otimizado Razoavel Inadequado
Taxa de Resolucio >85% >75%/<85% <T75%
Avaliac¢io ) . )
Duragdo Média <70 dias >70/<80 dias >80 dias
Pendéncias Relativas <20% >20%,/<25% >25%

® Os indicadores de eficiéncia serao objeto em 2026 de avaliacao continua de
Ambito mensal, trimestral e semestral.

e A avaliacio continua dos referidos indicadores — mesmo numa perspetiva
segmentada — permite detetar atempadamente e reverter, através de
medidas ajustadas, eventuais situagoes que, de alguma forma, possam afetar
o bom funcionamento do servico.

3 Os referidos indicadores inspiraram posteriormente a propria avaliagio de desempenho da Rede de Arbitragem de
Consumo. A férmula de cilculo dos indicadores tem, de resto, vindo a ser ajustada 4 nova realidade da Rede de
Arbitragem de Consumo. Por exemplo, em setembro de 2021 foi determinado pelos diretores dos centros de arbitragem
de conflitos de consumo nio incluir as desisténcias e as incompeténcias no cilculo da taxa de resolucio e das pendéncias
relativas. O TRIAVE quando efetua comparagoes de eficiéncia com anuidades que foram abrangidas por outra forma de
cileulo, efetua o reajustamento de todo o periodo objeto de comparacio as novas formas calcular os indicadores para que
a andlise comparativa seja absolutamente fidedigna. Atualmente os indicadores de eficiéncia sdo calculados da seguinte
forma: 1 — no movimento processual em geral a taxa de resolucio é determinada pela relacio entre os processos resolvidos
e os processos arquivados: percentagem de processos resolvidos em relacio aos arquivamentos, sem considerar as
incompeténcias e as desisténcias. (PRX100):(TA-I-D) — PR: processos resolvidos. TA: total de arquivamentos. I:
incompeténcias. D: desisténcias 2 — a taxa de resolucdo no ambito especifico dos servicos publicos essenciais — inspirada
no modelo da UE para avaliar o sistema judicial — € calculada com base na relagdo entre o nimero de processos resolvidos
e o nimero de processos entrados: percentagem de processos resolvidos em relagio aos entrados, sem considerar as
incompeténcias e as desisténcias. (PRX100):(PE-I-D) — PR: processos resolvidos. PE: processos entrados I:
incompeténcias. D: desisténcias 3 — a duracio média dos processos, desde a entrada ao respetivo arquivamento, é
contabilizada em dias corridos 4 — as pendéncias relativas sdo a relagio percentual entre 0 nimero de pendéncias ¢ o
namero de processos entrados: em termos anuais sio calculadas da seguinte forma: (Px100): (PE-I-D), sendo P o nimero
de pendéncias a 31 de dezembro, PE os processos entrados no ano e [ e D as incompeténcias e desisténcias. No ambiro
da avaliacio continua é naturalmente usada para avaliacio de periodos mais curtos — por exemplo, um trimestre ou
semestre — adaptando-se a referida formula.

4 Na avaliacio do desempenho do servico, os trés indicadores de eficiéncia deverio ser sempre conjuntamente
ponderados.
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1.1.2 — Conservar, reajustar e reforcar a estrutura e a organizacgio do servigo.

Conservacgao
da

Estrutura

Manutengio
e
Reajustamento

do

Setvigo

Em 2026 pretende-se continuar a manter a estrutura do servico do
TRIAVE com alteracoes a nivel da organizagao do servigo.

De facto, a implementacio do novo Regulamento Harmonizado e da
Plataforma RAL+, que se espera que entre em funcionamento no proximo
ano, obrigariao a substanciais afinacées no ambito do funcionamento do
servigo.

Desde logo, no seguimento das alteracoes regulamentares e da
implementagiao da nova plataforma de tramitacdo, deverio ser efetuados
novos ajustamento no “regulamento interno de servigo”, elaborado em 2021, o
qual configura um instrumento de estruturacio do servico de caracter
necessatiamente dinimico.

Em 2026, pretende-se obviamente conservar o bom desempenho do servigo
do TRIAVE, nomeadamente do servico de secretaria, do setvico de
atendimento e apoio, do servico de mediacio e do servigo de arbitragem.

De referir, que a organiza¢ao do servico no TIAVE ¢é bastante estruturada —
porque se apoia na estrutura supra indicada — mas igualmente flexivel,
podendo existir tarefas de interajuda entre os varios servigos.

Sera, de resto, dada continuidade a4 promocio da qualidade do servigo de
atendimento e apoio, com uma especial incidéncia na formagio,
considerando que este possui novos colaboradores.

Em 2026, o servico de atendimento continuari, de resto, a conservar as

respetivas valéncias, nomeadamente:

=>Ser especificamente vocacionado para o atendimento.

=>Hstar especialmente disponivel e ter competéncias especificas nessa
matéria.

=>Comportar um horario de atendimento muito alargado, mesmo no que
respeita a modalidade presencial.

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

Continuara a tecorret-se a utilizacao das novas tecnologias no imbito da
qualidade e agilizacao do servico nuclear, nomeadamente utilizando
ferramentas auxiliares de organizacio e funcionamento.”

Sera também ponderada a otimizacao do funcionamento do servico apoiada
em esquemas organizacionais, baseados nas novas possibilidades permitidas
pela inovagio tecnolégicas.'

15 Essas “ferramentas auxiliares” abrangem desde aplicacoes informiticas para contar prazos para publicacio de sentencas
até ao uso de grupos de trabalho no WhatsApp.
16 Por exemplo, o recurso ao teletrabalho em determinadas tarefas.
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e Em 2026 preve-se efetuar investimento tecnologico, reforcando o
equipamento informatico e eletrénico do TRIAVE.
Reforgo
Tecnolégico ® Nesse ambito pretende-se adquirir um dispensador de senhas - que nao foi
i1 possivel adquirir em 2025 por questoes financeiras - um computador de
Inovagio secretiria, dois computadores portiteis e dois telefones."”
e Na proxima anuidade planeia-se igualmente continuar a atualizar e a
desenvolver o novo sitio eletrénico do TRIAVE, conforme se indicara no
ponto 2.3.
¢ Considerando o elevado movimento processual e a respetiva tendéncia de
crescimento, bem como o exponencial nimero e consideravel proporcao de
Reforgo processos resolvidos em fase de arbitragem, em 2026 poderio ser efetuados
Recursos novos contratos de prestacio de servicos juridicos.
Humanos ) _ _
¢ Os referidos contratos poderio abranger tanto o servico de mediacio
quanto o de arbitragem.

1.1.3 — Promover a proximidade e acessibilidade do servigo.

e Em 2026, o TRIAVE continuara a realizar a atividade de resolucao de
conflitos de consumo assente numa justia de proximidade, nomeadamente
através da itinerancia do tribunal arbitral.

® Pretende-se igualmente manter a assessoria ao juiz-arbitro nas audiéncias de
julgamento, precedidas de tentativa de conciliagio.

® A operacionalizacao procedimental no ambito do servico de arbitragem,

Justiga considerando a itinerancia do tribunal arbitral, requer uma logistica algo
s complexa a nivel de marcagao de audiéncias.
e
s e Essa complexidade tem, de resto, vindo a aumentar consideravelmente em
Proximidade

consequéncia do grande nimero de processos que transitam para fase de
arbitragem, bem com da progressiva expansio da competéncia tertitorial e
da itinerancia do ttibunal arbitral do TRIAVE.

e Em 2026, a referida complexidade sera ainda potenciada pelas novas
disposicdes regulamentares, atendendo a consequéncia do nio pagamento
de taxas pelos consumidores.

* Em julho do corrente ano de 2025, o TRIAVE celebrou um protocolo de
cooperagao e financiamento com o Municipio de Castelo de Paiva, passando
o tribunal arbitral a deslocar-se também a sede deste concelho, sendo que se
espera em 2026 ampliar, da mesma forma, a itinerancia a Pacos de Ferreira e
a Penafiel.

T A médquina de senhas que foi utilizada pelo TRIAVE durante anos pertencia ao CIAC de Guimaries, o qual partilhava
as mesmas instalagdes com o TRIAVE e efetuava juntamente com os nossos colaboradores o atendimento dos utentes.
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® Sendo o tribunal arbitral do TRIAVE possivelmente o mais itinerante do

Justiga pais e atendendo ao exponencial nimero de processos que seguem para fase

de de arbitragem, bem como as novas disposicoes regulamentares, sera dada
Proximidade em 2026 uma particular atencdo a operacionalizagao do servigo nesta etapa
procedimental, nomeadamente no que respeita a marcagoes de audiéncias e

(continuago) a sua realizacgaio com os meios adequados, quer no que respeita a0 espaco,

quer no que se refere 20s meios de comunicagao a distancia disponiveis. '*

e Facilitar a apresentagao de processos:

=> Presencialmente.

v" Conservar um horirio alargado para efetuar atendimento
presencial.

v Possibilitar a apresentacio de processos presencialmente nos
municipios de residéncia do consumidor — e divulgando essa
possibilidade — no ambito da cooperacao funcionalmente
estruturada implementada com os CIAC.

v" Manter e otimizar agdes e ferramentas ajustadas s necessidades
dos consumidores vulneraveis no ambito da apresentacio de
processos — sobretudo consumidores idosos e imigrantes —
possibilitando o seu atempado encaminhamento para o
atendimento mais proximo da sua residéncia de forma a af
poderem apresentar os processos presencialmente.

=> Eletronicamente.

v" Conservar os mecanismos de auxilio no preenchimento

Acessibilidade do formulario introduzidos no novo sie em maio de
2025 e reforca-los através de novas ferramentas.

v" Manter, desenvolver e otimizar a ferramenta disponivel
no novo e, desde maio de 2025, denominada
Acesso/ Consumidor Vulnerdvel destinada a possibilitar a
apresentacao eletronica de processos, por parte de
consumidores vulneraveis, através da ajuda de terceiros.

v" Efetuar formacio e difundir informacio a colaboradores
de entidades, nomeadamente técnicos da acdo social ou
de juntas de freguesia, que possam auxiliar os seus
utentes na apresentagao de processos pela internet.

v" Difundir informacio sobre a instauragio de processos
através da Plataforma RAL+ - quando esta ferramenta de
tramitagao processual for implementada — dirigida a
consumidores e a técnicos de atendimento de entidades
que os possam auxiliar a instaurar as suas demandas no
ambito das relacoes de consumo.

=> Através de servigo postal.

v" Manter a possibilidade de apresentacio de processos
através do servico postal.”

'® Considerando que, frequentemente, os representantes das grandes empresas e respetivas testemunhas sio ouvidos 4
distincia.
19 Atendendo 4 especial vulnerabilidade de alguns consumidores nesta matéria, por impossibilidade de uso das novas

tecnologias ou dificuldade de deslocacio.
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® Facilitar o acesso na tramitacao processual, nomeadamente:
=> Recorrendo-se quando necessario a ferramentas tecnologicas,
o designadamente de comunica¢ao a distancia na audicao de partes
Acessibilidade
: - ou testemunbhas.
(continuagio)

=> Possibilitando o recurso por parte dos consumidores,
especialmente no caso de consumidores vulneraveis, ao auxilio
dos CIAC no ambito da entrega de documentos ou na
explicagao presencial do teor de determinados oficios ou
questoes.

1.1.4 — Promover a motivagao e a formagio dos Colaboradores.

Em 2026, pretende-se continuar a potenciar a coesao da equipa do TRIAVE,
bem como a respetiva motivagio.”

Motivagao e Serd também promovida a intercomunicacao interna através da realizacio de
reunioes para partilha de opinides, definicdes de procedimentos e diretivas
de servigo, bem como a utilizacao de grupos de trabalho no WhatsApp.

* Em 2026, continuara a ser promovida a atualizacio profissional dos

Formagao colaboradores do TRIAVE.”

1.1.5 = Promover a informacgio e a colaboracio

(no ambito do sistema multi-step de resolugdo de conflitos de consumo).

Informacao

O novo sitio eletrénico do TRIAVE continuara a prestar uma informacao

clara, atualizada e facilmente acessivel sobre o respetivo funcionamento. *

Pretende-se, igualmente, continuar a reportar informacdo sobre os
resultados do servico nuclear do TRIAVE, nomeadamente quando
solicitada por outras entidades, de forma estruturada, clara e transparente.

20 O que se afigura particularmente relevante considerando o facto de uma das novas colaboradoras do TRIAVE ter
iniciado funcdes apenas em junho de 2025.

! Tanto no que respeita a formacio continua dos colaboradores do TRIAVE detalhada nos pontos 4.1, 4.2 e 4.3., como a
potenciar a participacdo dos juizes-irbitros em iniciativas, reunides ou formacoes que respeitem a Rede de Arbitragem de
Consumo, sobretudo se lhes forem especialmente direcionadas.

22 Sem embargo, naturalmente, das explicactes telefonicas, por email ou presenciais que possam ser prestadas.
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* Em 2026, ao abrigo da cooperaciao estabelecida no ambito da sua atividade
em geral que sera particularizada no ponto 5, o TRIAVE pretende colaborar
com varias entidades com o objetivo de otimizar de forma continua o seu
servigo nuclear, nomeadamente com as seguintes:

= DGC e a DGPJ em todas as matérias respeitantes ao funcionamento
da Rede de Arbitragem de Consumo.

= Outros centros de arbitragem de conflitos de consumo, no ambito
da harmonizagao procedimental.

=> Autoridade Nacional de Comunicacdes (ANACOM), Entidade
Reguladora dos Servigos Energéticos (ERSE), Entidade Reguladora
dos Setvicos de Aguas e Residuos (ERSAR) e Autoridade Nacional
das Comunicacoes e dos Transportes (AMT) no ambito da respetiva
atividade setorial e dos protocolos celebrados.

Colaboragao

= Organismos autirquicos de apoio ao consumidor, no ambito da
estruturacao e ampliacao do tipo de cooperagao implementada.
=> Entidades com quem tenham sido celebrados protocolos de

cooperagao em determinadas matérias, designadamente com a
Comissao do Mercado de Valores Imobilidrios (CMVM).”

e O TRIAVE pretende igualmente no ambito da otimizacio do servico
nuclear:

=>Continuar a participar em reunioes ou eventos, nacionais ou
internacionais relacionados com a respetiva atividade.

= Cooperar com associacoes de consumidores na afinacio de
procedimentos quanto ao encaminhamento de processos para o
TRIAVE, promovendo-se que o formulario harmonizado seja
sistematicamente utilizado por estas entidades.

=> Sensibilizar empresas/profissionais sobre as vantagens da resolucio
de determinados litigios de forma adequada e célere, nomeadamente
em sede de mediacao.

Objetivos

» Conservar o elevado nivel de eficiéncia do servigo nuclear do TRIAVE.

» Conservar e reforcar a qualidade da atividade do TRIAVE, no 4mbito da resolugio de
conflitos de consumo, nomeadamente no que respeita a acessibilidade e proximidade.

‘(‘?

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

2 Protocolp de cooperagio visando a utilizacio pelas instituigies financeiras da rede de arbitragem de consumo para resolugio alternativa de
litigios em matéria de atividades de intermediagio financeira ¢ de gestao de ativos.
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1.2 — Servicos Publicos Essenciais:
Anilise e Avaliagao Particularizada do Movimento Processual

* Os servicos publicos essenciais continuam a manter uma enorme
importancia no movimento processual geral do TRIAVE, nio obstante o
seu peso percentual ter vindo progressivamente a diminuir de forma
acentuada nos dltimos anos. ™

Contexto
¢ O servico do TRIAVE no ambito dos servicos publicos essenciais ¢ avaliado
de forma particularizada em relacio a conflitualidade em geral,
considerando, desde logo, o teor dos Protocolos de Cooperacio celebrados
com a ANACOM, a ERSE, a ERSAR e a AMT.
e Em 2026, o movimento processual relativo a servicos publicos essenciais
Analise sera analisado de forma especifica e particularizada.”
Avaliagao e A avaliacio, tal como no movimento processual em geral, seri efetuada
através do recurso aos indicadores de eficiéncia — taxa de resolucio, duracao
Reporte média e pendéncias relativas — e realizada de forma continua.™
de
laformaglo e A analise e avaliagao do movimento processual relativo aos servigos publicos

essencials é também reportada de forma individualizada.

® A jurisprudéncia produzida pelo TRIAVE neste ambito € publicada no sitio
eletrénico de forma particularizada em relacdo a restante e diferenciada por
tipo de servigo.

Objetivos

» Avaliar a eficiéncia do servico no ambito dos servigos piiblicos essenciais e detetar
atempadamente, através da avaliagio continua, a eventual necessidade de
implementagio de medidas corretivas relativas a otimizagao do servigo.

» Reportar a informagdo particularizada, pormenotrizada, objetiva e clara no Ambito deste
tipo de conflitualidade.

# Conforme referimos no contexto do planeamento.

» A referida andlise é efetuada por tipo de servico e setor e incide nos seguintes dados estatisticos niimero de processos
entrados, nimero de processos arquivados, nimero de processos resolvidos, motivos dos arquivamentos, duragio média e
numero de pendéncias.

% Esta avaliagio destina-se a apurar a real eficiéncia do servico e a detetar qualquer eventual oscilagio negativa de
desempenho, sendo paralela a respeirante ao cumprimento dos chamados “reguisitos e niveis de qualidade do servigo” previstos
nos protocolos celebrados com a ANACOM, ERSE, ERSAR e AMT. Recorde-se que a forma de cilculo da taxa de
resolucio no ambito dos servigos publicos essenciais ¢ distinta daquela que € utilizada para o movimento processual em

geral.
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2 — Servigo Informativo e de Aconselhamento. %

2.1 - Conservar a Qualidade do Servi¢o Informativo.

¢ O TRIAVE possui um servico informativo no ambito do Direito do
Contexto Consumidor, dirigido a consumidores e profissionais, de elevada qualidade e
com um horirio de atendimento extremamente alargado.

* Em 2026 continuara a ser disponibilizado um servico informativo de
qualidade e personalizado, todos os dias tteis ¢ com o horario de
atendimento indicado no seguinte quadro:

Atendimento/Horas Semanais
i Igeﬁin'licu segunda-feira a sexta-feira: 09:00h as 18:00h 45 horas
Manutencio Pl
S 3 Presencial segunda-feira a quinta-feira: 09:00h as 17:00h 36 horas
CLvico sexta-feira: 9:00h as 13:00h
c
Qualidade e O servico informativo deverd manter as seguintes caracteristicas:

= Ajustamento a formas de atendimento preferenciais conforme o tipo
de utente, tendo em especial atencao os consumidores com
dificuldade de utlizacio das novas tecnologias.

= Grande nivel de disponibilidade pot parte dos colaboradores.

=> Confidencialidade e privacidade dos utentes.”

=> Prestagao de informacao personalizada, adequada e qualificada.

= Flexibiliza¢do na organizacio do atendimento.

29

Objetivo

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

T Referimo-nos ao servi¢o informativo permanente e nio aquele integrado nas atividades de informacio e divulgacio. O
servigo informativo permanente pode ser dividido em trés vertentes: prestagio personalizada de informacio a
consumidores e empresirios na drea do Direito do Consumidor, prestacio de assessoria juridica aos organismos
autirquicos de apoio ao consumidor e informacio prestada através do sitio eletrénico.

% Nomeadamente incentivando o recurso ao atendimento telefénico por parte daqueles que ndo usam as novas
tecnologias, o atendimento presencial quando se detetem dificuldades de comunica¢io, bem como incentivar a solicitagio
e prestagio de informagio a distincia, por parte dos consumidores que usam as novas tecnologias (telefone, email,
formulirio disponivel no size ou video-consulta).

* Mantendo a atual estrutura do servigo que inclui um servico especialmente vocacionado para o atendimento.
3 Asseguradas pela existéncia de gabinetes exclusivamente destinados ao atendimento presencial.

26



o
TRIAVE (9 CREN%!.

CENTRO DE ARBITRAGEM
DE CONFLITOS DE CONSUMO

DO AVE, TAMEGA E SOUSA DE ARBITRAGEM

2.2 — Conservar a Qualidade da Assessoria Juridica aos “CIAC”.

¢ O TRIAVE presta, desde a sua criagao, assessoria juridica aos organismos
Contexto de apoio ao consumidor da sua area territorial.

¢ Em 2026 sera obviamente mantida a assessoria juridica aos organismos
Conservagido autarquicos de apoio 2o consumidor da éarea territorial do TRIAVE, bem
como a respetiva qualidade e adequacio.

e A referida assessoria é prestada de forma permanente e¢ abrange todo o
horario de funcionamento do TRIAVE (45 horas semanais).

' 4

©
P

Objetivos

» Transmitir uma informagio juridicamente qualificada e tendencialmente harmonizada
aos consumidores da area territorial do Centro

» Contribuir significativamente para a qualidade do servigo dos organismos autarquicos
de apoio ao consumidor.

» Promover e otimizar a cooperagdo estruturada com os municipios no idmbito do
aproveitamento de sinergias e na otimiza¢do da prestagio de informagdao aos
consumidores/municipes.

2.3 — Desenvolvimento e Atualizac¢io do Sitio Eletronico.

TRIAVE {2 RAL OTRAVE  Feciramenly  Mofkain  Cowein

Pretende
Contexto resolver um conflito
de consumo?

B
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Contexto &

(continuagao)

Em 2025 foi executado um novo sitio eletronico pata o TRIAVE, tendo
entrado em funcionamento no inicio de maio.

O novo sitio eletronico € muito mais funcional e adequado as necessidades
do TRIAVE do que o anterior e tem um perfil dindmico, de modo a poder
ser desenvolvido e adaptado a novas realidades.

Os centros de arbitragem de conflitos de consumo estio — no ambito 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 — obrigados a
atualizar, de forma continua, a informacao constante do respetivo sie.

Dinamizagiao
e
Inovagio

Em 2026 pretende-se continuar a dinamizar e inovar o site, nomeadamente:

=> Reestruturando a informagao no ambito da respetiva adaptagio ao
novo Regulamento Harmonizado.™

=> Introduzindo mais informacio relevante no ambito da atividade do
TRIAVE.

=> Recorrendo a novas ferramentas de informacido e auxilio relativas a
apresentacao de reclamacoes.

=> Desenvolvendo o item Acesso/ Consumidor 1 ulnerdvel,
= Diligenciando no sentido de tornar o site cada vez mais inclusivo.

Atualizagio

A informacao constante do sitio eletronico sera continuamente atualizada
nos termos dos artigos 6.° n.° 1 alineas a) e h) e 9.° da Lei RAL.

Em 2026 continuara a ser publicada a jurisprudéncia produzida pelo
TRIAVE, nomeadamente as sentencas relativamente as quais as partes nao
se tenham oposto 4 sua publicacio.”

v

/4

©
i e

Objetivos

» Transmitir adequadamente informagao sobre o funcionamento do TRIAVE e facilitar a
apresentagao eletronica de processos.

Difundir informagao sobre a Rede de Arbitragem de Consumo e o servico do TRIAVE
— nomeadamente sobre a jurisprudéncia produzida — bem como possibilitar uma
analise pormenorizada e objetiva sobre a respetiva atividade.

1 Nomeadamente criando dois subitens no item jurisprudéncia: um relativo a sentencas e outro a resumos.
2 Bem como os resumos das decisoes arbitrais, nos casos em que existiu oposicao a respetiva publicagdo integral.
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3 -

Atividades de Divulgacio e Informagao.’

Contexto

Genérico

No Relatério de Atividades de 2011 comunicou-se: «A difusao, junto das
populacies dos municipios abrangidos pela nossa competéncia territorial, dos direttos dos
consumidores — especialmente nos servicos publicos essenciais — e da propria existéncia do
CACCV' A, afigura-se essencial. Cré-se, porém, que esta terd de ser realizada, num
Jfuturo que se espera muilo proximo, de forma sistematican.

De facto, o TRIAVE (na altura denominado CACCVA) iniciou logo em
2012 uma campanha de divulgacao de planeamento plurianual, estruturada e
sistematica, que logo nesse ano incluiu a realizacdo de 11 sessoes de
proximidade e a execucao de 10.000 folhetos «com a finalidade de informar os
consumidores e divulgar a excisténcia do Centro».

Ao longo dos anos, a referida campanha tem sido pautada por um perfil de
continuidade e, simultaneamente, de inovacao, mantendo-se tipos de agoes
que se afiguraram desde o inicio da sua implementagdo absolutamente
adequadas a determinados publicos e objetivos, bem como criando outras
de diferentes conteudos, formatos e direcionadas a outros grupos
especificos.

Nos dltimos anos, o TRIAVE tem continuado a apostar na vertente de
proximidade fisica das acdes — absolutamente necessarias a transmitir
informagao aos consumidores que nio lidam com as novas tecnologias —
mas, de forma simultanea, a promover também a divulgagio digital. *

Em 2025 ndo foi possivel — por razoes de servico, nomeadamente
“logisticas” — implementar um novo tipo de sessoes direcionadas a
advogados, pelo que se espera iniciar a sua execucao em 2026.

3.1 —Sessdes de Informagio de Proximidade.

Contexto

Iniciadas em 2012, as sessoes de informacao de proximidade, cujo conteudo
tem sido continuamente modificado e atualizado, sao fundamentais para
transmitir informacao — nomeadamente sobre novas situagoes tipicas de
conflitualidade, bem como sobre a existéncia e funcionamento da Rede de
Arbitragem de Consumo — aos consumidores que demonstram uma maior
dificuldade em lhe aceder.

Este tipo de sessdes tem, de resto, comportado um notével sucesso junto do
respetivo publico-alvo e ¢ absolutamente essencial a uma adequada
divulgacio junto de consumidores potencialmente vulneraveis.

3 Nio ¢é possivel calendarizar especificamente neste Plano de Atividades as agdes a efetuar em 2026, atendendo ao
caricter de cooperagio que lhes esta subjacente. De facto, o seu agendamento é efetuado ao longo do ano, conforme o
interesse, a disponibilidade e a cooperacio das virias entidades envolvidas.

3 Refira-se que as acdes de divulgacio delineadas neste Plano de Atividades nio tém um conteddo, um formato e um
direcionamento absolutamente rigido, podendo ser, eventualmente, moldadas e adaptadas a novos contextos ou

solicitacoes.
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Contetido

Sessio tipo A: Rede de Arbitragem de Consumo.
=> A Rede de Arbitragem de Consumo.
= A “arbitragem necessiria” nos conflitos de consumo relativos a
servicos publicos essenciais ¢ em todos aqueles que nao ultrapassem
€ 5.000.
=> A relacao funcional estabelecida entre o TRIAVE e os organismos
autarquicos de apoio ao consumidor.
=> Formas de resolucio dos litigios de consumo: mediagao, conciliacao
e arbitragem.
=> Situacoes tipicas de conflitualidade.”
v" Nos servicos publicos essenciais.
v" Na compra e venda de bens, conteudos e servicos digitais.
v' Na contratacio fora do estabelecimento comercial, 2
distancia e nas chamadas “vendas agressivas”.

Sessdo tipo B: Regime Juridico dos Direitos dos Consumidores na Compra
e Venda de Bens, Contetdos e Servicos Digitais.
= Regime juridico do Decreto-Lei n.” 84/2021, de 18 de outubro.
=> Situagoes tipicas de conflitualidade abrangidas pelo regime do
diploma legal.

A Sessao A tem caracter preferencial junto de comunidades que nao tenham
estado, ainda que potencialmente, abrangidas por estas sessoes.

Ambas as sessdbes comportam, a nivel de contetido, uma parte transversal,
fazendo-se também referéncia nas sessoes do tipo B a Rede de Arbitragem
de Consumo.™

Formato

Realizacio em formato presencial e de proximidade.”’
Informalidade e interatividade.

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

Destinatarios

Consumidores em geral, mas sobretudo direcionadas a um publico
preferencial, nomeadamente:

= Consumidores idosos.

= Consumidores economicamente carenciados.

Cooperagio

Sessoes realizadas em cooperagao com os organismos autarquicos de apoio
ao consumidor.

# As situacoes tipicas de conflitualidade enquadram a parte pritica e interativa das sessdes.

¥ O contetdo difere, sobretudo, na profundidade da abordagem de cada um dos temas.

7 Em locais de facil acesso para o publico-alvo. Embora exista a possibilidade, ainda que menos ajustada, de realizacio a
distincia através de plataformas digitais com cardcter de proximidade — informal e interativo — ainda que virtual,

# Pretende-se que estas sessoes assumam um perfil bastante interativo, através de uma certa informalidade do discurso,

potenciando uma grande intervenc¢io dos participantes.
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Execucgao

* Em 2026 prevé-se a realizacio de, pelo menos, trés sessdes de informagao
de proximidade, com qualquer um dos conteidos assinalados.

o

Objetivo

» Divulgar junto dos consumidores:

A possibilidade de efetivagao de direitos através da apresentagio de um
processo na Rede de Arbitragem de Consumo, bem como o respetivo
funcionamento.

o A cooperag¢do funcionalmente estruturada estabelecida entre o TRIAVE e os

otganismos autarquicos de apoio ao consumidor, nomeadamente no
encaminhamento de processos.

o Os respetivos direitos e as situagdes tipicas de conflitualidade, nomeadamente
no ambito dos servigos publicos essenciais € na compra e venda de bens,
conteudos e servigos digitais.

3.2 — Sessoes Educativas.

* Formatadas e iniciadas em 2019, as sessoes educativas, cujo conteudo tem
sido continuamente atualizado, obtiveram uma grande aceitacio por parte
dos municipios e das escolas.

Contexto

e As sessOes educativas sio uma forma direta de veicular informacio a jovens
consumidores e simultaneamente uma forma indireta de a difundir junto do
agregado familiar.

e Prote¢do do Consumidor/Consagragao e Efetivacao de Direitos.

=> Direitos dos Consumidores/Consagracao:
v" Definiciao de consumidor e de relagio de consumo.
; v" Exemplificacio de contratos de consumo.
Conteudo

v" Consagracao de direitos. *
=> Direitos dos Consumidores/Efetivagao:
v" Conflitualidade tipica.
v" Rede de Arbitragem de Consumo/caracter tendencialmente
obrigatério (a arbitragem necessaria).
v Procedimentos de resolucio alternativa de litigios de
consumo e virtualidades do sistema.

3% No 4mbito da consagracio de direitos é efetuada uma abordagem ao regime juridico dos direitos dos consumidores na
compra e venda de bens, contetdos e servicos digitais, bem como ao da Lei das Comunicagoes Eletronicas.
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¢ Realizacio em formato presencial e de proximidade.”’
» Utilizacdo de meios digitais na transmissio de informacio: power point e/ou
Formato videos sobre a Rede de Atbitragem de Consumo.
e (Caracter interativo.
e Podem ser executadas nos estabelecimentos de ensino ou no TRIAVE
inseridas numa visita de estudo.
¢ Alunos do Ensino Secundario.
Destinatarios e Alunos do Ensino Superior.
o Alunos das «Unzversidade Sénior».*
® As sessOes serio realizadas em cooperacao com as Camaras Municipais —
Cooperagio especialmente com os organismos autarquicos de apoio ao consumidor — e
com os estabelecimentos de ensino.
Execugao e  Em 2026 prevé-se a realizacio de, pelo menos, trés sessdes educativas.*

Objetivos

» Contribuir para a informac¢ao/educagio dos alunos no ambito da diferencia¢do entre
consagrac¢ao dos direitos dos consumidores e a possibilidade da respetiva efetivagio.

» Difundir informacao, inclusive de forma inditeta no Ambito familiar dos alunos, sobte a
existéncia e funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo, sobre os direitos dos
consumidores, nomeadamente no Aambito dos servicos publicos essenciais, da
contratagdo a distincia/fora do estabelecimento comercial, bem como do regime
juridico da compra e venda de bens, contetidos e servigos digitais.

0 Nio obstante existir a possibilidade de serem realizadas 4 distincia através de plataformas digitais.

1 Em termos de publico-alvo, este tipo de acdo afigura-se mais proximo de uma sessio de informagio de proximidade,
Porém, o formato mais expositivo, com o recurso a meios audiovisuais, ¢ o de uma sessao educativa, considerando que os
idosos que frequentam as chamadas “Universidades Sénior” possuem, por regra, um nivel cultural mais elevado do que
aqueles que participam nas sessdes de informagido de proximidade. Nio obstante, particularmente nas sessoes dirigidas a
Universidades Sénior, sio efetuados alertas sobre a chamada contratacio agressiva.

+2 Prevé-se a sua realizacio no primeiro semestre. Ndo obstante a referida previsio, considerando que a sua realizacio é
efetuada em cooperacio com outras entidades, poderd também a sua execucio abranger o segundo semestre.
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3.3 — Sessdes de Informacgio sobre a R.A.C./Encaminhamento de Processos.

Contexto

Formatadas e iniciadas em 2013, as sessoes informativas relativas ao
funcionamento dos centros de arbitragem de conflitos de consumo e ao
encaminhamento de processos comportam uma vertente formativa e sao
especialmente direcionadas a técnicos que efetuam atendimento ou
acompanhamento de varios tipos de utentes.”

Sdo sessoes de informacao particularmente relevantes considerando o apoio
que pode ser prestado, por terceiros, a consumidores em situagao de
vulnerabilidade quanto a apresentacao de processos e, portanto, quanto a
possibilidade de efetiva¢ao dos seus direitos.

Conteudo

Definicao de consumidot/nocio de relacao de consumo.

Rede de Arbitragem de Consumo.
=> Caracter tendencialmente obrigatério para as empresas.
= Funcionamento.
=> Determinac¢io da competéncia territorial dos CACC.

Apresentagio de processos:
= Formas.
= Formulirio eletrénico harmonizado/ sugestoes de preenchimento.
=> Auxilio do servico do TRIAVE no preenchimento.

Utilizagio da Plataforma RAL +.*

Formato

Realizacao em formato presencial ou a distancia.
Recurso a meios audiovisuais/ digitais.

Poderi ter um formato tipico de uma sessao de informacao/formagio ou
de uma reuniio de trabalho, bem como ser realizada individualmente ou
integrada numa iniciativa de caracter mais abrangente.

Destinatarios

Técnicos que efetuam atendimento ou acompanhamento de varios tipos de
utentes, sobretudo aqueles cuja atividade esta inserida no ambito da agio
social, protecio civil ou qualquer outro servi¢o publico. nomeadamente:

=> Técnicos de intervencio social das Camaras Municipais e LP.S.S.

=> Funcionarios das Juntas de Freguesia.

Sessoes solicitadas no ambito da ferramenta disponivel no novo sife,
denominada Acesso/ Consumidor 1V uinerdvel.

# Inicialmente classificadas como ag¢ées formativas, com a denominacio Reclamacies de Consumo e Servicos Piiblicos Essenciais:
Ontentagio na sua Recegio ¢ Encaminbamento, foram posteriormente ajustadas, nomeadamente a nivel de conteido, e
classificadas como sessoes de informacio.

# Contetdo integrado neste tipo de sessées quando a Plataforma RAL+ for implementada.
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® Cooperacao com as Camaras Municipais, com exce¢ao daquelas que possam
Cooperagao ser diretamente solicitadas ao TRIAVE pelas entidades a quem se destinam,
sendo, neste caso, realizadas apenas em colaboracao com estas.

Execugao e Em 2026 prevé-se a realizacio de uma sessio de informacao/formacio
sobre a Rede de Arbitragem de Consumo/encaminhamento de processos.

7
<

» Divulgagao da Rede de Arbitragem de Consumo e tespetivo funcionamento.

‘;{

Facilitar a apresentagdao de processos por consumidores particularmente vulneraveis
em termos de acesso a Rede de Arbitragem de Consumo, através de informagio
veiculada aos destinatarios da sessdo com a finalidade de posteriormente apoiarem os
utentes na apresentagao de processos na RAC.

» Divulgar a Plataforma RAL+ e respetiva forma de utilizacao.

3.4 — Sessoes de Informagao Direcionadas a Profissionais/Empresarios.

e Formatadas e iniciadas em 2016, as sessoes de informacio a
profissionais/empresirios tiveram como principal objetivo dar a conhecer
as vantagens da adesdo plena aos centros de arbitragem de conflitos de
consumo.

e Porém, com a alteracdo do art.” 14.° da Lei de Defesa do Consumidor em
2019 e com a consequente introducao da arbitragem necessaria em todos os
conflitos de consumo cujo valor nao ultrapasse € 5000, a adesio plena
deixou de ter a grande relevancia que possuia anteriormente para o sistema,
bem como para os proprios profissionais, porque a esmagadora maioria
deste tipo de conflitos nao ultrapassa aquele valor.

Contexto

® Assim, a partir de 2019, passou a ser fundamental que os profissionais
estejam informados sobre a existéncia de arbitragem necessaria em grande
parte dos conflitos de consumo e sobre o funcionamento da Rede de
Arbitragem de Consumo, razao pela qual o respetivo conteudo foi alterado.
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e Em 2026 pretende-se assegurar a continuidade de sessdes sobre o
funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo, afigurando-se também
relevante a difusao de informacio, junto dos profissionais, sobre o regime
juridico dos direitos dos consumidores na compra e venda de bens,
conteidos e servigos digitais devido a sua relevancia na atividade de uma
grande parte das pequenas e médias empresas que efetuam contratos de
consumo:

=> Sessao tipo A: Rede de Arbitragem de Consumo e Arbitragem
Necessaria.
V" “Arbitragem necessaria” e Atbitragem Voluntiria (a adesio
plena).
v Situagdes tipicas de conflitualidade.”
v Procedimentos de resolucao de litigios de consumo.
v" Aconselhamento para evitar ou dirimir conflitualidade.
v' Virtualidades do sistema.
=> Sessido tipo B: Regime Juridico dos Direitos dos Consumidores na
Compra e Venda de Bens, Contetdos e Servigos Digitais.
v" Regime juridico do Decreto-Lei n.° 84/2021, de 18 de
outubro.
v’ Situagoes tipicas de conflitualidade abrangidas pelo regime
do diploma legal.

Contetdo

e Nio obstante poder vir a ser realizada uma sessio do Tipo B em 2026,
continua a ser prioritaria a realizagao de sessoes do tipo A, atendendo a
necessidade de divulgar, junto dos profissionais, o funcionamento da Rede
de Arbitragem de Consumo e a existéncia de arbitragem necessaria na
maioria dos conflitos de consumo.

*  As sessOes poderio ser realizadas presencialmente ou a distancia.

Formato * Poderio ter o formato tipico de uma apresentacio/sessao de informagio ou
assumirem o perfil de uma reuniao de trabalho.

Destinatarios ® DProfissionais/Empresarios.

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

Execugao * Em 2026 prevé-se a realizagio de uma sessio de informagio a
profissionais.”

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

40 A sessdo ou sessoes poderio incidir sobre qualquer um dos conretidos supra indicados.
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Obijetivo

» Promover um maior conhecimento por parte dos profissionais, nomeadamente das
pequenas e médias empresas, sobre:

o O funcionamento da Rede de Atrbitragem de Consumo e a “arbitragem
necessaria” no ambito dos conflitos de consumo.

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

3.5 — Sessoes de Informagao Direcionadas a Advogados.

¢ Tipo de sessao de informacio que se enquadra no ambito da continua
inova¢iao da campanha de divulgacdo e que se pretende iniciar a respetiva
execucao em 2026.*

¢ Considerando a sua grande interven¢ao no ambito da atividade da Rede de
Arbitragem de Consumo, especialmente como representantes das empresas

Contexto demandadas e em fase de arbitragem, afigura-se conveniente a divulgacio
junto dos advogados das virtualidades do sistema de wmuiti-step dispute
resolution.**

¢ Rede de Arbitragem de Consumo/Funcionamento:
= Competencia.
v' Matetial.
v’ Tertitorial.
Conteudo

v' Em razio do valot.
=> Sistema de multi-step dispute resolution.
v Fase de mediagio.
v" Fase de conciliagio/arbitragem.
=> Tramitacio de processos /Regulamento Harmonizado.
=> Analise de algumas particularidades do regime juridico da Lei n.°
144/2015, de 8 de setembro.

1 Como ji se referiu, embora este tipo de sessio j4 estivesse planeado para 2025 nio foi possivel, por razdes de servico,
iniciar a sua execucdo. Acresce o facto de se ter afigurado oportuno aguardar pelo novo Regulamento Harmonizado,
atendendo a sua enorme relevincia a nivel procedimental.

¥ Atendendo a que se verifica, por vezes, que nio sio bem distinguidas as duas fases do processo (mediacio e
conciliagio/arbitragem) e ndo se aproveita convenientemente a primeira como forma de resolucdo do litigio.
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® As sessoes poderio ser realizadas presencialmente ou a distancia.
Formato
e Cardcter tedrico/pratico.
Destinatarios ? Advogﬁdos_
e As sessdes deverio ser realizadas em colaboracio com a Ordem dos
Cooperagio Advogados, bem como, eventualmente, com outras entidades como
camaras municipais, Direcao-Geral da Politica de Justica ou Direcao-Geral
do Consumidor.
Execugao * Em 2026 prevé-se a realizacio de, pelo menos, uma sessio de informagao a
advogados.

» Promover um maior conhecimento, por parte dos advogados, sobre:

o A Rede de Arbitragem de Consumo, nomeadamente o seu funcionamento,
vantagens ¢ potencialidades.

o As virtualidades da mediagdo de consumo no ambito de um sistema de
resolug¢ao de conflitos que comporta, potencialmente, um processo com varias
etapas.

» Potenciar uma redugao do numero de processos resolvidos em fase de arbitragem.

/,
&
&

Objetivos

3.6 — Acoes de Rua.

Contexto

Formatadas e iniciadas em 2013, as ac¢oes de rua comportam um grande
potencial de divulgacao.

As acdes de rua tém-se afigurado especialmente adequadas a difusao de
informacio sobre a Rede de Arbitragem de Consumo, o servico do
TRIAVE e a cooperacio com 0s organismos autiarquicos de apoio ao
consumidor.

39



TRIAVE 9 RAL

CENTRO DE ARBITRACEM
DE CONFLITOS DE CONSUIMO

DO AVE, TAMEGA E SOUSA DE ARBITRAGEM

® Divulgacao de informacao 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.
=> Alguns direitos dos consumidores.

Contetido

e Acao de proximidade de caracter informativo, com vertente ludica, de
grande dinamismo e interatividade com o publico:

= Efetuada, por regra, num espaco exterior, de preferéncia em local de
grande circulagio de transeuntes.”

= A acdo ¢ realizada, em principio, recotrendo a uma estrutura — um
stand ou uma tenda, por exemplo — ou veiculo apropriado a sua
execucao cedidos pelas camaras municipais.

= Participacdo de duas colaboradoras do TRIAVE (uma delas jurista)
e de, pelo menos, um técnico do organismo autarquico de apoio ao
consumidor do municipio onde se realiza a acao.

=> Flevada dinamizacio: Os colaboradores do TRIAVE e do
organismo  autarquico vao  prestando informacGes e,
simultaneamente, efetuam perguntas, previamente definidas, ao
publico que se junta no local, entregando posteriormente pequenos
“brindes publicitirios” do Centro quando alguém responde a uma
das questdes que sio colocadas.”

=> Poderio, eventualmente, ser utilizados meios digitais de transmissiao
de informacio: utilizagio de ecra para visualizacao de videos sobre
a Rede de Arbitragem de Consumo e o TRIAVE e uso de fablet
para exemplificar como se pode apresentar um processo de forma
eletronica.”

Formato

Destinatarios ¢ Consumidores em geral.

e As acgoes sao realizadas em colaboracio com as camaras municipais,
Cooperagido nomeadamente com os organismos autarquicos de apolo ao consumidor.

Execugao ¢ Em 2026 prevé-se, no minimo, a realizagao de uma agao de rua.

* Podendo, no entanto, também ser realizada no interior de um edificio no dmbito de um evento, como, por exemplo,
uma feira ou exposi¢io.

30 Por regra, a realizacio depende em absoluto de condicbes atmosféricas favordveis, facto que impede a sua divulgacio
antecipada, funcionando os referidos “brindes publicitirios”, de baixo custo e inspirados em preocupagbes ambientais,
como uma forma de atrair o pablico.

1 A utilizacdo de ecri € apenas possivel quando a agio € realizada com base num stand ou num veiculo.
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Objetivo

» Difundir informagao sobre:

o A Rede de Arbitragem de Consumo.

o A “arbitragem necessaria” nos conflitos de consumo.

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

3.7 — Acoes de Divulgacao Digital Multidireccionadas.

e Acoes iniciadas em 2020 no ambito da crise pandémica.

Contexto ® Este tipo de agoes foi formatado como forma de manter a campanha de

divulgacio, considerando a dificuldade em realizar sessoes de formato
£a¢ao,

presencial ou mesmo a distancia se tal implicasse a permanéncia de varias

pessoas no mMesmo espago.”

e Conteudo genérico das agoes:
= A Rede de Arbitragem de Consumo.
=> A “arbitragem necessaria” nos conflitos de consumo.
= Apresenta¢io de processos.
=> Procedimentos de resolucao de litigios de consumo.
Contetdo = O TRIAVE:
v" Competéncia tertitorial.
v Itinerdncia do tribunal arbitral.
=> Cooperacao funcional com os organismos autarquicos.

* Conteudo especifico:
= O conteido especifico de cada agdo podera ser reduzido em relagio
ao supra indicado, nomeadamente em fungao do material digital
enviado.

52 Foram postetiormente adaptadas para poderem anteceder sessdes de informacdo de virios tipos realizadas tanto 4
distincia, como presencialmente.

39



e
TRIAVE (9 RAL

et e i BE ARBITRAGEM
¢ Divulgacio a distancia através de meios digitais com utilizacao de suportes
audiovisuais:
=> Texto — elaborado ou sugerido pelo TRIAVE — que acompanhara o
envio de informacao em suporte video.
=> Material de divulgacio audiovisual que pode ser executado pelo
TRIAVE ou por outras entidades — nomeadamente da DGC ou
DGP] — desde que autorizada a sua utilizacao ou esteja livremente
disponivel na internet.
Formato . % . . o ; Qi
= A informagcio escrita e os videos serao enviados a varios tipos de
entidades, podendo o respetivo envio ser efetuado com a
cooperacio dos organismos autarquicos de apoio ao consumidor.
= A divulgacao digital destina-se também a ser difundida pelos
destinatarios aos seus utentes.
=> As entidades para os quais é enviado o material digital podem
solicitar que essa divulgacio seja complementada com sessoes de
informacao, presenciais ou a distancia, efetuadas pelo TRIAVE.
=> No caso das institui¢oes de solidariedade social e juntas de freguesia,
sera sugerida a referéncia, aquando do envio do material, a
possibilidade de auxiliatem os utentes no encaminhamento dos
processos € mesmo no preenchimento do respetivo formulario.
* Diretos: »
=> Juntas de freguesia.
=> Institui¢des de solidariedade social.
= Centros de dia.
=> Hscolas secundarias e superiores.
= AssociagOes empresariais.
= Postos da PSP e GNR.
Destinatarios => Associacoes de Apoio a Imigrantes.
¢ Indiretos:
=> Consumidores em geral.
=> Consumidores idosos, imigrantes e economicamente catenciados.
=> Funcionarios das Camaras Municipais e Juntas de Freguesia.
=> Técnicos de intervengio social das Camaras Municipais e IPSS.
=> Alunos do ensino secundario e superior.
=> Empresas e profissionais.
=> Agentes da PSP e GNR.
Cooperagio e As acoes deverao ser efetuadas em colaboracio com os organismos
autarquicos de apoio ao consumidor. **
Execucio ® Em 2026 pretende-se realizar, pelo menos, duas acoes de divulgacio digital.

3 A indicacdo nio € exaustiva, podendo ser incluidas outro tipo de entidades. A a¢do pode ser direcionada apenas 2 um ou

a virios tipos de entidades.

3 A cooperagio dos CIAC é fundamental para identificar, a nivel municipal, as entidades que, potencialmente, se

enquadrem neste tipo de acdo.
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Objetivos

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

» Divulgagio da cooperagio em rede entre o TRIAVE e os CIAC da sua area tetritorial,
nomeadamente no que respeita a possibilidade de apresentagdo de processos
presencialmente nos municipios, os quais serdo encaminhados para o Centro.

» Facilitar a apresentagido de processos através de formulario eletronico.

3.8 — Divulgacao Digital/Execugiao e Difusao de Material Audiovisual.

* Nos dltimos anos, 0 TRIAVE tem efetuado algumas exposi¢oes sobre a
sua atividade em formato video.

Contexto
e Em 2025, foi executado um video sobre a Rede de Arbitragem de
Consumo e o TRIAVE que se encontra atualmente disponivel no sitio
eletronico e no Facebook.
e Em 2026 pretende-se executar um ou mais videos relacionados com a
atividade do TRIAVE.
Execucio o Sera, preferencialmente, de aguardar a implementacio da Plataforma

RAL+ para definir em concreto o conteudo do(s) video(s).

¢ LEspera-se também, em 2026, potenciar uma ampla difusao dos videos,
Difusio nomeadamente do executado em 2025 que teve uma divulgacao
circunscrita e com uma adverténcia relativa a competéncia territorial, pelo
facto desta ja se encontrar alinhada com a do novo Regulamento
Harmonizado.

e A difusao do material audiovisual sera efetuada pelo TRIAVE na internet —
designadamente no sitio eletronico e redes sociais — bem como no ambito
das outras atividades de divulgacao previstas neste plano.

* Os videos poderdo ser igualmente difundidos por terceiros,
nomeadamente os CIAC ou quaisquer outras entidades envolvidas, direta
ou indiretamente, nas acoes de divulgacio do TRIAVE.
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Objetivo

» Difundir informagao sobre a atividade/funcionamento da Rede de Arbitragem de
Consumo e do TRIAVE.

3.9 — Ampliagao da Divulgacao nas Redes Sociais.

e Em 2021, o TRIAVE passou a usar a aplicagao Facebook na divulgacio de

Contexto : s .
informacao sobre a sua atividade e a da Rede de Arbitragem de Consumo.

® Sendo as redes sociais um meio privilegiado de divulgacao, em 2026, para
Execugdo alem do Facebook, o TRIAVE passara também a usar o Imstagram como

ferramenta na divulgacao de informacao.
Difusao

* A referida divulgagio — sobre a atividade da Rede de Arbitragem de
Consumo, em geral, e do TRIAVE, em particular — sera efetuada em varios
tipos de formatos, nomeadamente através de conteudos audiovisuais.

Objetivo

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

3.10 — Divulga¢do na Comunicagdo Social.

* A divulgacio da Rede de Arbitragem de Consumo e do TRIAVE tem
também sido efetuada através da comunicacio social.”

Contexto

3% Através da publicacio de noticias ou da realizacio de entrevistas. Referimo-nos aqui, particularmente, 4 comunicagio
social regional.
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Difusio

Recurso a press releases e a participacao do diretor ou outros colaboradores
em entrevistas, nomeadamente nas radios localis.

Objetivo

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

3.11 — Materiais Impressos de Divulgagao/Execugao, Impressao e Distribuigao.

3.11.1 — Folhetos direcionados a consumidores.

Contexto

No ambito da campanha de divulgacao plutianual implementada nesse ano,
a execugao, impressio e distribuicdo de folhetos direcionados a
consumidores foi iniciada em 2012.

Desde esse ano foram impressos milhares de folhetos, tendo estes sido
objeto de diversas alteracoes de objeto e conteudo.

A execucio de folhetos continua a ter grande relevancia no ambito da
divulgacao do TRIAVE, considerando:

=> Que ¢ uma forma de divulgagio adequada aos consumidores que
tém dificuldade em usar as novas tecnologias.

=> Pelo seu carater complementar de difusao de informacio no ambito
das sessoes de informacao.

=> Pelo facto do seu contetido poder ser direcionado.

=> Por permitir a difusiao de informacao a baixo custo.

Tipologia

Generalistas: destinados a divulgacio de informagio em toda a drea de
competéncia territorial do Centro.

Direcionados: adequados a divulgacao de informacao direcionada a um
municipio especifico.
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Conteudo *

Generalistas /Referéncias:

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

=> Ao TRIAVE, ao seu objeto, a sua area tertitorial, a sua direcdo,
telefone, e-mail, sitio eletronico — onde poderiao apresentar
processos através do formulario eletronico, ou solicitar informagoes
— e 20 seu horario de atendimento presencial.

= A cooperagio com os organismos autirquicos da sua area territorial,
as respetivas direcOes, contactos e a possibilidade de apresentarem
também processos junto destes organismos.

= A existéncia de arbitragem necessiria nos litigios de consumo
relativos a servicos publicos essenciais e em todos aqueles cujo valor
nao ultrapasse € 5.000.

=> Ao facto das decisoes arbitrais terem exatamente o mesmo valor que
uma sentenga judicial de um tribunal de primeira instancia.

= Utliza¢io da nova denominacao no ambito da divulgacio:
TRIAVE/ Tribunal de Consumo.

Direcionados/Referéncias:

= A Rede de Arbitragem de Consumo.

= Ao TRIAVE, nomeadamente ao seu sitio eletronico.

= A cooperagio com o “CIAC” do municipio, nomeadamente a0
facto dos consumidores poderem apresentar ai processos de
reclamagio presencialmente ou através de formulirio eletronico
disponivel no e da autarquia, os quais serdo posteriormente
encaminhados para o TRIAVE.

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

=> A existéncia de arbitragem necessiria nos litigios de consumo
relativos a servigos publicos essenciais e em todos aqueles cujo valor
nio ultrapasse € 5.000.

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

= Utilizagio da nova denominacio no ambito da divulgacao:
TRIAVE/ Tribunal de Consumeo.

Execugio

Distribuigdo
e
Cooperagao

Considerando a necessidade de introduzirem, com alguma frequéncia e por
diversas razoes, atualizacdes no conteudo dos folhetos generalistas, em
2025 a respetiva tiragem foi de pequena dimensao (1000 exemplares).

Tratando-se de um tipo de folheto destinado a ser distribuido em toda a
area territorial do Centro, em 2026 sera realizada uma nova tiragem com
atualizacao do conteudo — que se afigura necessaria — aproveitando para se
executar, eventualmente, um novo design mais alinhado com a nova
imagem do sitio eletrénico.

56 Nos folhetos a execurar.

44




TRIAVE

€V RA 4148 L

’_'ENIHD.DE ARBITRAGEM | CENTRUS
DO AVE TAMECA £ SUEA | DE ARBITRAGEM

¢ Pretende-se ainda efetuar, em 2026, o design e impressio de, pelo menos,

Execugio um folheto direcionado (com uma tiragem limitada, em principio a 1000
exemplares).
Distribuicio
¢ e A distribuicdo de folhetos sera efetuada:
Cooperagio :
=> Por entrega em qualquer local que se entenda adequado a efetuar
. - este tipo de divulgacao.
(continuagio) e ; ;
=> Pelos municipios, nomeadamente através dos organismos
autarquicos de apoio ao consumidor.
=> Nas ac¢oes de divulgacao efetuadas pelo Centro, nomeadamente nas
sessoes de informacio de proximidade, nas sessoes educativas e nas
acoes de rua.
=> Pelas entidades em cujo local se realizam acoes de divulgacao,
entregando-se folhetos para posterior distribuicao.
3.11.2 - Folhetos direcionados a profissionais/empresatios.
¢ Em 2013 foi iniciada a execugio de folhetos direcionada a empresarios com
o objetivo de potenciar adesdes plenas ao Centro e de divulgar o seu servico
junto das pequenas e médias empresas.
e Em 2023 foi alterado o design e contetido deste tipo de folheto, o qual
Contexto

passou a incidir especialmente no funcionamento da Rede de Arbitragem de
Consumo e na existéncia da arbitragem necessaria.

e Em 2025, o contetdo deste tipo de folheto foi atualizado e procedeu-se a
uma tiragem de 1000 exemplares.

e Referéncias:
= A Rede de Arbitragem de Consumo.
= A denominacio “TRIAVE - Tribunal de Consumo’”.
= A unidirecionalidade do sistema.

=> A existéncia de um servi¢o informativo, no ambito do Direito do
Consumo, ao dispor dos profissionais.

= A “arbitragem necessaria”.
= A atividade do TRIAVE, as vantagens do sistema e 20s contactos
(telefone, fax, e-mail, sitio eletronico).

Contetido ¥

=> Aos procedimentos de resolucao dos conflitos de consumo.

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

= A competéncia territorial do TRIAVE.
= A possibilidade de adesio plena ao Centro.

57 Nos folhetos a executar.
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Execucio

Distribuigao
e
Cooperagio -

Com a entrada em vigor em 2026 do Regulamento Harmonizado, o folheto
direcionado a profissionais carecera de ser atualizado — retirando desde logo
a referéncia a gratuitidade do servigo, atendendo a introducdo de taxas na
fase de arbitragem — sendo efetuada uma nova tiragem.

A distribuicao de folhetos sera efetuada em cooperagao com as associagoes
empresariais € com os municipios, bem como nas sessoes de informacao de
proximidade que se realizem.

3.11.3 — Impressao de Materiais de Divulgacdao Executados pela DGC.

Contexto

A Direcio-Geral do Consumidor (DGC) lancou em 2025 a versido
atualizada do “Guia Prdtico do Consumidor Idoso”, disponivel em formato
digital, mas também imprimivel de modo a melhor ser divulgada junto dos
destinatarios.

Guia Pratico do

CONSUMIDOR
IDOSO

g REPUBLICA i £ 0830 \.) o
%> PORTUGUESA [ U DGC =
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® O “Guia Pritico do Consumidor Idose” afigura-se um material de divulgacao

Contexto absolutamente adequado a complementar a maioria das sessoes de
informacao de proximidade realizadas pelo TRIAVE, dado que o seu
(continuagio) publico-alvo preferencial sao precisamente os idosos.

¢ Em 2026 pretende-se executar a impressao de varios exemplares do “Guwia
Impressio Pratico do Consumidor Idoso” elaborado pela Direcio-Geral do Consumidor, a
fim de ser distribuido e como material de apoio a grande parte das sessoes
de informacio de proximidade a realizar.*

©

|

Objetivos
» Informar os consumidores sobre:

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

o O servico do TRIAVE e o servigo dos organismos autidrquicos com quem o
Centro trabalha em rede.

o A possibilidade de apresentarem processos presencialmente no CIAC a fim de
serem encaminhados eletronicamente para o TRIAVE.

o A possibilidade de se apresentarem processos em linha.

» Informar os profissionais, nomeadamente no Ambito das pequenas e médias empresas,
sobre:

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

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

o A figura da adesao plena.

» Difundir informag¢do de contetido preventivo e especialmente direcionado, em formato
adequado, a consumidores idosos que nio usem as novas tecnologias.

5% O material tanto poderi ser diretamente oferecido aos consumidores, como entregue nas instalaces do organismo ou
entidade onde se realiza a sessao para ser posteriormente explicado.
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3.12 — Distribuicdo de Disticos de Aderente Pleno.

e Apos ter sido criado pela DGC, em 2020, um novo logotipo para a Rede de
Arbitragem de Consumo, foi posteriormente efetuado, em conformidade,
um novo design e uma alteracao de conteudo ao distico de aderente pleno.

e\
(! :) RHL CENTROS DE ARBITRAGEM
RESOLUCAD DE CONFLITOS
DE CONSUMO
Empresa aderente
Contexto ;
Uma justica:
» Simples
» Rapida
= Acessivel
Resalucdo de conflitos através de Mediaghe, Conciliagio e Arblitragem
:DI:ME - 1"rn ::'ﬂlrbalﬂ:vlll :;l'-:ﬂﬂll:n
B e e

* O referido distico continua atualizado a nivel de design e contetdo, sendo
necessaria a sua distribuicio considerando que o TRIAVE continua a
receber grande nimero de adesdes plenas por parte das empresas.™

Execugao e Em 2026 continuardo a ser distribuidos disticos em formato digital, por via
eletrénica, as empresas que adiram ao TRIAVE.

» Permitir que

Objetivo

os agentes econémicos publicitem devidamente nos seus

estabelecimentos a adesdo plena ao TRIAVE.

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

4.1 - Formagao Programada/Setvigos Piblicos Essenciais.

Contexto

Atividades formativas executadas pela ANACOM, ERSE, ERSAR e AMT
no ambito dos respetivos programas de formagio, nos termos previstos nos
protocolos de cooperagio (cliusula 7.°n.° 1 e 2).%

Participagao

Em 2026, os colaboradores do TRIAVE — afetos a prestacao de informagao
e a0 servico de mediacio — participarao nas acoes de formacio que forem
realizadas pelas entidades reguladoras e que lhes sejam dirigidas ou
programadas na Plataforma do Conbecimento como formacao a realizar nesse
ano, no ambito do disposto nos protocolos de cooperagio.

Sera ainda potenciada a participacao dos arbitros nas agdes formativas que

lhes sejam dirigidas.

Objetivo

» Promover a otimizagao do servico do TRIAVE no que se refere i respetiva
qualidade/especializagio no Ambito dos servigos publicos essenciais.

4.2 — Formagiao Externa. *

Contexto

O TRIAVE tem atribuido, desde 2013, uma grande relevancia a atualizagao
profissional dos seus colaboradores.

De facto, desde essa data, os colaboradores do TRIAVE tém participado em
variadissimas iniciativas, com relevancia formativa, relacionadas com a sua
atividade.

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

@ Referimo-nos 4 participacio dos colaboradores em atividades formativas que néo sio da iniciativa do TRIAVE, nem

programadas pelas entidades reguladoras.
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Participacido

O TRIAVE continuara, em 2026, a potenciar e a promover a participacio
dos seus colaboradores em atividades organizadas por outras entidades —
nomeadamente, a¢oes formativas, conferéncias, seminarios, etc. — que se
afigurem relevantes para a respetiva atualizacao profissional e para o servigo

TRIAVE.

/,
e
o

Objetivo

» Promover a formagao continua dos colaboradores e a otimiza¢do do servico do

4.3 — Formagio Interna.”

Contexto o

A formagio interna no TRIAVE — baseada em acGes formativas, de caracter
especifico ou especializado — foi iniciada em 2011.

No final de 2023, o TRIAVE iniciou um novo ciclo no ambito da formacao
interna que se destaca por um formato e contetdo inovadores: a realizacao
de agoes formativas de caricter tedrico/pratico e de participacao presencial
ou 2 distancia que incidem sobre um determinado regime juridico, mas
baseadas na analise da jurisprudéncia da Rede de Arbitragem de Consumo.

Pretende-se, assim, dar continuidade a este novo tpo de acdes formativas
sem embargo de, quando se afigure conveniente, se realizarem formagoes de
perfil ou conteido mais convencional, tal como se afigura adequado
relativamente a aplicagao do novo Regulamento Harmonizado.

Na realidade, considerando o ambito das alteracoes consagradas pelo novo
Regulamento Harmonizado, afigura-se conveniente a realizacao de uma acio
formativa direcionada a colaboradores dos centros de atrbitragem de
conflitos de consumo e ainda — considerando nomeadamente as alteracoes
relativas 2 competéncia territorial e ao facto de se passar a pagar taxas em
fase de arbitragem — aos técnicos dos organismos autirquicos de apoio ao
consumidor. ©

% Com a referéncia a “interna”, pretende-se demarcar este tipo de atividades formativas das restantes porquanto este
género de formacio ¢ da iniciativa do TRIAVE.
% Nao obstante a informagio que tera de ser prestada a estes organismos, relativamente as referidas alterages, ainda em

dezembro de 2025,
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Conteudo

A¢ao de Formagao A: Alteragoes ao Regulamento Harmonizado/ respetiva
aplicacdo.

Agao de Formagao B: Analise da jurisprudéncia da Rede de Arbitragem de
Consumo no ambito dos conflitos de consumo relativos a servicos publicos
essenciais.*

Formato &

Acao de Formagao A:
=> Perfil interativo/coloca¢ao de questoes.
=> Intervengoes e participacoes em formato misto (presencial e a
distancia).
=> Recurso preferencial a apresentacao através de power point.

Agiao de Formacio B:

=> Caracter pratico: partindo de casos praticos (a jurisprudéncia da
Rede de Arbitragem de Consumo.

=> Perfil interativo/coloca¢io de questoes relativas a pratica dos CACC
e dos CIAC.

=> Intervengbes e participagoes em formato misto (presencial e a
distancia).

=> Recurso preferencial a apresentacao através de power point.

Destinatarios

Colaboradores dos centros de arbitragem de conflitos de consumo.

Técnicos dos organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

Cooperagio *

A agio formativa A podera ser efetuada em cooperagao com a DGC e a
DGP]J.

A a¢io formativa B podera ser efetuada em cooperagao com as entidades

reguladoras.

Execucio

Acido de Formagao A: prevé-se a sua execucao no inicio de 2026.

Acio de Formagio B: prevé-se a sua execugdo no segundo semestre de
2026.

o4 Posteriormente determinar-se-4, concretamente, o tipo de servigo piblico essencial abrangido pela acao formativa que
serd, em principio, o fornecimento de energia elétrica ou o fornecimento de dgua. De qualquer forma, o conteido
assinalado, neste caso, é meramente hipotético, considerando que a respetiva execugio apenas ocorrerd no segundo
semestre, podendo assim ser alterado em fun¢io de um qualquer objetivo formativo prioritirio devido a wvarias
circunstincias, nomeadamente a eventual ocorréncia de alguma alteragio legislativa importante ou de uma qualquer nova
conflitualidade tipica que torne conveniente uma agdo formativa sobre a matéria.

% Trata-se do formato a propor 4(s) entidade(s) ou formador(es) que, eventualmente, venha(m) a colaborar na realizagio
da agdo formativa, podendo este, portanto, ser alterado.

% A definir aquando da preparacio da acio da formativa.
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Objetivos

A 7

Promover a otimiza¢do da Rede de Arbitragem de Consumo e a formacgao continua dos
colaboradores.

» Reforgar o “trabalho em rede” do TRIAVE com os organismos autirquicos de apoio ao
consumidor da sua 4area territorial, bem como a qualidade dos respetivos servigos.

4.4 — A¢bes Formativas/Execu¢io do TRIAVE

e [Iniciadas em 2011, estas acOes tém como destinatitios exclusivos os
colaboradores dos organismos autarquicos de apoio ao consumidor da area
territorial do TRIAVE.

Contexto

e Sao agoes formativas executadas ao abrigo do modelo de cooperacao
funcionalmente estruturada implementado com os “CIAC” e sio
absolutamente fundamentais a2 manuten¢io da eficiéncia do trabalho “em
rede” estabelecido com estes organismos.

e Conteudo variavel em funcio de razdes de servico do TRIAVE ou das
necessidades dos servicos dos organismos autarquicos de apoio ao
consumidor.

Conteudo

e Em 2026, sera realizada, pelo menos, uma agao formativa de caracter geral
no ambito da aplicagdo do novo Regulamento Harmonizado.

e A futura implementacao da Plataforma RAL+ também determinara a
conveniéncia da realizacao de uma agao formativa de caracter geral.

® Acoes formativas gerais:

Fottisito = Execugio presencial ou a distancia.
= Caracter interativo.
= Eventual recurso a apresentacao através de power point.
=> Possibilidade de configuracdo como reuniao de trabalho.
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Formato e Acgoes formativas personalizadas:
] => Execugao presencial.
(continvisgin) = Personalizada.
=> Eventual estagio de curta duragio no TRIAVE.
® Técnicos dos organismos autirquicos de apoio ao consumidor:
Destinatirios => A todos os técnicos dos varios organismos autarquicos, no caso das
acoes formativas gerais.
=> Apenas a um ou varios técnicos de um organismo autirquico em
particular, no caso das acoes formativas personalizadas.”’
Em 2026, no ambito da relacdo funcionalmente estruturada estabelecida
3 g
com os organismos autirquicos de apoio ao consumidor da area tetritorial
do TRIAVE, prevé-se que sejam realizadas, pelo menos, uma agio
formativa geral e uma acao formativa personalizada.
g G
Serd realizada, como referimos, uma agao formativa geral relativa a
; > ¢ g
Execugio aplicacio do novo Regulamento Harmonizado.*.
Podera também vit a ser realizada uma destas acoes formativas de caracter
geral aquando da implementagao da Plataforma RAL+.
Quanto as agoes formativas personalizadas, a sua realizacio depende das
necessidades particulares que alguns CIAC possam apresentar em 2026.

Obijetivos

» Conservar a eficiéncia/qualidade do trabalho em rede e da cooperagio funcionalmente
estruturada estabelecida com os organismos autarquicos de apoio ao consumidot.

» Facilitar o encaminhamento de processos para o TRIAVE e a acessibilidade e
proximidade do servigo.

» Contribuir para otimizagao dos servigos dos “CIAC”.

7 Estas acoes formativas sdo, por regra, realizadas por circunstincias circunscritas a esse mesmo organismo: por exemplo,
alargamento da competéncia territorial do TRIAVE a um novo Municipio que dispée de um CIAC e consequente
necessidade de o integrar na rede, criagio de um novo organismo autdrquico num Municipio da drea territorial do Centro,
substituicio de técnicos, impossibilidade de um funciondrio participar numa agdo formativa de caricter geral com
fundamental importincia para o servico, etc.

8 Sem embargo de se prever efetuar uma acao formativa em formato de reunido de trabalho ainda este ano.
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5 — Cooperacio.

5.1 — Cooperagao/Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo.

Contexto ® A cooperagao entre os varios centros de arbitragem de conflitos de
consumo afigura-se fundamental para a consolida¢io e otimizacio da Rede
de Arbitragem de Consumo.

¢ Regulamento Harmonizado e harmonizacao procedimental.
= Com a entrada em vigor do novo Regulamento Harmonizado
elaborado pela DGC e pela DGPJ, o TRIAVE pretende potenciar
uma estreita cooperacdo entre os centros de arbitragem de conflitos
de consumo para que, na pratica, evitando dissonancias
interpretativas, seja  potenciada uma efetiva identidade
procedimental na Rede de Arbitragem de Consumo.
= O TRIAVE continuara também a potenciar iniciativas de
harmonizacao de procedimentos na Rede de Arbitragem de
Consumo, nomeadamente quanto as seguintes vertentes:
v" Classificagdo estatfstica.
v" Reporte de informagio.
v" Avaliagio de desempenho.
® Reunides de Diretores.
Cooperagio = Em 2026, o TRIAVE continuara a participar nas reunioes de

diretores dos CACC e a promover a sua realizacio.”

Cooperagao no ambito da tramita¢ao processual.
= O TRIAVE continuara a cooperar com os outros centros de
arbitragem de conflitos de consumo no ambito da tramitacio
processual, nomeadamente:"”
v' No encaminhamento de processos para os CACC
tertitorialmente competentes.
v’ Possibilidade das partes ou das respetivas testemunhas serem
ouvidas através de sistema de video, nas instalacdes do
TRIAVE, em sede de mediacao, conciliacao ou arbitragem
efetuadas noutro centro.

Bolsa de Arbitros.
= O TRIAVE continuara a colaborar, com os restantes centros de
arbitragem e com a Dire¢ao-Geral do Consumidor, no dmbito da
bolsa nacional de arbitros de consumo, potenciando ademais a
participagao dos juizes-arbitros em encontros nacionais e atividades
formativas.

 As reunides de diretores sio de fundamental importincia para a discussio de assuntos relacionados com a atividade dos
CACC no dmbito da harmoniza¢io procedimental e para a sugestio de implementacio de medidas que otimizem a Rede

de Arbitragem de Consumo.

" Tarefa que se espera que venha a ser amplamente facilitada pela implementagio da Plataforma RAL+.
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Cooperacgio

(continuacio)

®

Promover uma visdo conjuntural e sistematica da Rede de Arbitragem de
Consumo, nomeadamente através das seguintes agoes:
=> Potenciar a realizacio de atividades conjuntas dos CACC.
=> Prosseguir com uma campanha de divulgacio centrada na Rede de
Arbitragem de Consumo e nao apenas no servi¢o do TRIAVE.
=> Organizar agoes formativas direcionadas aos colaboradores de todos
os centros de arbitragem de conflitos de consumo.
=> Potenciar a partilha e transparéncia através da disponibilizacao aos
outros centros de arbitragem de conflitos de consumo, caso o
pretendam, das suas estratégias de otimizagio do servigo e de
divulgacdo, do modelo esquematico de cooperacao estruturada que
implementou com os “CIAC” ou dos seus suportes de difusao de
informacao, nomeadamente design de folhetos ou cartazes, power
points ou videos.

Potencial cooperacao na eventual implementacio de um Conselho de
Arbitragem de Consumo.
=> Sem em 2026 for decidido, pela DGC e pela DGP]J, a criagio de um
Conselho de Arbitragem de Consumo com o objetivo de otimizar o
sistema, o TRIAVE cooperara com os restantes CACC na sua
implementacao.

©
s

Objetivo

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

Consumo.

5.2 = Cooperagio/Entidades Reguladoras dos Servigos Publicos Essenciais.

Contexto

Os Protocolos de Cooperacao celebrados entre os centros de arbitragem de
conflitos de consumo e 2a ANACOM, ERSE, ERSAR e AMT — no ambito
do disposto nos artigos 4.°-A e 4.°-B da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro
— estabeleceram os critérios para uma cooperacio continua e
funcionalmente estruturada.

Os referidos Protocolos de Cooperagao estao, a data da elaboragio do
ptesente Plano de Advidades, em processo de revisao e alteragao.
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e O TRIAVE cooperari, em 2026, com as supramencionadas entidades
reguladoras, empenhando-se em cumprir com rigor as obrigacoes
Cooperagio estabelecidas nos Protocolos de Cooperacao.

e Esta planeada, de resto, no ponto 4.3, a cooperagio entre o TRIAVE e
uma das entidades reguladoras na realizacdo de uma agdo formativa interna.

Objetivo

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

5.3 — Cooperagio/Organismos Autirquicos de Apoio ao Consumidot.

¢ O TRIAVE sempre cooperou estreitamente — desde o inicio do seu
funcionamento em 1997 — com os organismos autirquicos de apoio ao
consumidor.

e Em 2011, foi implementado um modelo de cooperacio funcionalmente
estruturada com os “CIAC” que tem permitido excelentes resultados.

e Atualmente, a obrigatoriedade de cooperagao dos CACC com os “CIAC”
da respetiva area territorial esta, de resto, consagrada no Regulamento
Harmonizado.

¢ O modelo de cooperagio implementado pelo TRIAVE, assente no
aproveitamento de sinergias, privilegia a efetiva competéncia e vocacao de
ambos os tipos de entidades, direcionando os CIAC para a informacao e
apoio aos consumidores e o CACC para a tramitacao de processos e
resolucdo de conflitos de consumo nos termos da Lei RAL.

Contexto

e O TRIAVE coopera com 16 organismos autirquicos de apoio ao
consumidor e a cooperacao estabelecida abrange varias vertentes da
atividade do Centro, nomeadamente:

= O servico nuclear: tramitacao dos processos de reclamacio
remetidos para o Centro.

=> A assessoria juridica permanente.

=> A realizacao de atividades de divulgacao conjuntas.

=> A execucio de acoes formativas.
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Contexto

(continuacgao)

Este tipo de cooperacio ¢é essencial para a otimizagio do sistema,
porquanto os “CIAC” sio uma via privilegiada de acesso dos consumidores
a Rede de Arbitragem de Consumo.™

A estreita cooperagao funcional com os “CIAC” ¢, por isso, fundamental
no ambito da acessibilidade e proximidade do servico do TRIAVE.

Este modelo de cooperacio funcionalmente estruturada — que otimiza a
capacidade e a eficiéncia dos servicos dos CIAC e do TRIAVE — necessita
de ser, por diversas razdes, continuamente aprofundado, atualizado e
afinado.

Cooperagao

O TRIAVE pretende, em 2026, continuar a afinar o modelo de cooperacao
estruturada que estabeleceu com os organismos autarquicos de apoio ao
consumidor, reforcando a acessibilidade e proximidade do servigo aos
consumidores da sua drea territorial, através da otimizagao da rececao e
encaminhamento de processos por parte dos CIAC.

Em 2026 devera prosseguir-se com a sucessiva facilitacio da possibilidade
dos consumidores poderem, assim, intentar processos no TRIAVE — e
acederem desta forma a Rede de Arbitragem de Consumo — através da sua
apresentacio nos CIAC.”

@ @

SMIAC MARCO DE
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CIAC
GUIMARAES

CIAC X
@ o l
ciac 3 @
CIAC ” @

MONDIM CrAC
DE BASTO « POVOA

SANTO
TIRSO

VARZIM
" CIAC "
CABECEIRAS
DE BASTO
CMIC
CIACT

TROFA N @
VIZELA
@ - CIAC

VILA DO
CONDE
ClAC

BAIAD . 3 4
CIAC ClAC
VILA NOVA

LOUSADA Clac CIAC

@ AMARANTE RESENDE FAMAUCAD

I Sobretudo para os consumidores idosos que nio utilizam as novas tecnologias.

72 Note-se que a deslocalizacio e proximidade do servico do TRIAVE ao utente mantém-se potencialmente durante a
tramitacdo do processo porque € disponibilizada — quer mediante o envio periédico de mapas relativos 4 tramitacio, quer,
a todo o tempo, mediante solicitagio telefonica ou escrita — informacdo ao organismo autirquico sobre o estado dos
processos que remeteu e o consumidor pode, portanto, deslocar-se ao CIAC para ser esclarecido sobre o estado do seu
processo no local onde o apresentou.
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® Pretende-se, portanto, com base no aproveitamento de sinergias, facilitar a
acessibilidade ao servico do TRIAVE, potenciando — com uma progressiva
afinacao procedimental — uma cada vez maior deslocalizacdo e proximidade
do respetivo servi¢o a todos os consumidores da sua area territorial.

e A otimizagao deste modelo de deslocalizacao, proximidade e acessibilidade
do servico, sera objeto de uma especial atencao em 2026, nomeadamente
através dos seguintes procedimentos:

=> Alinhando as carateristicas procedimentais do modelo com as
disposi¢oes do novo Regulamento Harmonizado.

=> Ajustando o modelo de cooperagio a Plataforma RAL+ quando
esta for implementada.

= Disponibilizando um servico de apoio itinerante do TRIAVE aos
CIAC de forma a otimizar o atendimento dos organismos
autarquicos no ambito do atendimento presencial relativo a
apresentacao de processos.

= Dando continuidade a implementagao e ajustamento do modelo de
cooperacao funcional em organismos autarquicos que apenas
recentemente tenham comegado a cooperar com o TRIAVE ou
que o venham a fazer por forca da celebragcao de novos protocolos
de cooperacao.

Cooperagio

(continuagio)

=> Prosseguir com divulgacio da cooperagao entre o TRIAVE e os
CIAC através de varios meios e em particular:

v" Atualizando informagio sobre o modelo de cooperacio no
site eletr6nico.

v" Continuar a a potenciar a apresentacio de informacio,
tendencialmente harmonizada, nos sites dos municipios
sobre a cooperacao dos CIAC com o Centro e a Rede de
Arbitragem de Consumo.

v Dar continuidade i execugio e utilizagio de mllups
publicitando a cooperacao entre o TRIAVE e os
organismos de apoio ao consumidor.

v" Prosseguir com a avaliagio do desempenho do TRIAVE
pelos CIAC através de formulario adequado.

Objetivos
» Prestar, no ambito da resolugao de conflitos de consumo, um servico de grande
acessibilidade e proximidade aos consumidores/municipes da area territorial do

Centro.

» Maximizar a capacidade e eficiéncia do TRIAVE e dos organismos autarquicos.

Y

Consolidar, reforgar e divulgar a Rede de Arbitragem de Consumo.
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5.4 — Cooperagiao/Municipios ¢ Comunidades Intermunicipais.”

A colaboragao do TRIAVE com os municipios nao se limita apenas a
cooperagio com os organismos autirquicos de apoio ao consumidor.™

* A cooperagiao com os municipios é fundamental para que exista uma efetiva
justica de proximidade no ambito da efetivacio dos direitos dos
consumidores, designadamente através da cedéncia de instalagoes pelas
camaras municipais a fim de serem realizadas audiéncias de julgamento no

ambito da itinerancia do tribunal arbitral do TRIAVE.

Contexto

¢ Em julho de 2025, no seguimento da celebracio de um protocolo de
cooperagao e financiamento, o Municipio de Castelo de Paiva passou
também a estar abrangido pelo caricter itinerante do tribunal arbitral do
TRIAVE.

¢ Em 2026 continuara a ser mantida e reforcada a cooperacio com os
municipios, atendendo ao facto desta ser fundamental para o efetivo
exercicio de direitos por parte dos consumidores/municipes.

Participagido * Em 2026, sera dada continuidade as diligéncias efetuadas em 2025 junto da
Comunidade Intermunicipal do Tamega e Sousa relativas a celebracio de
um protocolo de cooperagio e financiamento.

e Hspera-se também, em 2026, iniciar a colaboracio com os municipios de
Pacos de Ferreira e Penafiel.

©

Objetivos
» Consolidar e reforgar a Rede de Arbitragem de Consumo.

» Prestar um servigo eficiente e de proximidade no 4mbito do acesso a justiga por parte
dos consumidores/municipes.

73 Para além, naturalmente, da cooperacio especifica com os organismos autdrquicos de apoio ao consumidor.

™ Existem, de resto, municipios que nio possuem CIAC. Considerando que um dos associados fundadores do Centro foi
a Associagao de Municipios do Vale do Ave (AMAVE) — com quem foi desde logo celebrado um protocolo de cooperagdo
— foi estabelecida desde o inicio do seu funcionamento uma estreita e continua colaboragio com os municipios. A este
propésito, refira-se, ainda, que em 21/10/2024, foi celebrado um protocolo de cooperagio com a Comumidade
Intermunicipal do Ave.
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5.5 — Cooperagdo/Outras Entidades.”

e O TRIAVE é um centro de arbitragem de conflitos de consumo com
reconhecido caricter de proximidade a populacao abrangida pela sua area
de competéncia territorial, com um perfil cooperante e uma postura de

Contexto

abertura a comunidade.

e Assim sendo, o TRIAVE estabelece relacbes de colaboracao com uma
multiplicidade de entidades.

e O TRIAVE colaborara em 2026, como transparece deste Plano de
Atvidades, com vatios tipos de entidades.

e Cooperara, naturalmente, com a Diregao-Geral do Consumidor e com a
Direcao-Geral da Politica de Justica enquanto entidades coordenadoras e
supervisoras da Rede de Arbitragem e Consumo.

e Refira-se também a continuidade da cooperagao prevista com as associagoes
empresariais, descrita nos pontos 3.4 e 3.11.2, e a planeada colabora¢io com
a Ordem dos Advogados definida no ponto 3.5.

® Pretende-se também, em 2026, potenciar a cooperagio com
estabelecimentos de ensino superior.

e No que respeita ao encaminhamento de processos para o TRIAVE, sera de
assinalar a cooperacao com as associa¢oes de consumidores e com as
entidades reguladoras ou fiscalizadoras de atividades que originam conflitos
e consumo. "

Participac¢io

e A este propésito, mencione-se a cooperagao com a2 CMVM no ambito do
protocolo celebrado em 2023.

¢ De resto, como transparece do conteido do presente plano de atividades,
em particular na parte que respeita a divulgacio, o TRIAVE continuari a
colaborar, em 2026, com uma multiplicidade de entidades publicas e
privadas, estabelecendo colaboragoes “ad ho” com juntas de freguesia, IPSS,
escolas secundarias etc.

e Por dltimo refira-se que em 2026 se pretende dar continuidade a0 caricter
cooperante, participativo e de partlha do TRIAVE no ambito
transfronteirico, nomeadamente com outras entidades RAL e organizacoes
com atividade em outros paises da Uniao Europeia.

75 Para além das suprarreferidas. Serd de recordar, de resto, que para além das atividades particularizadas neste documento,
o TRIAVE podera ainda cooperar com iniciativas de outras entidades — nomeadamente de divulgacdo — com caricter
regional, nacional ou transfronteirico para as quais se afigure ajustada a sua cooperagio.

70 Para além daquelas cujo dmbito setorial respeita aos servigos publicos essenciais e a que jd nos referimos.
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Objetivos

» Reforgo e divulgacdo da Rede de Arbitragem de Consumo.

» Conservar e refor¢ar uma postura participativa e de abertura 2 comunidade.

Tendo como objetivo prioritatio nao descurar a sua atividade nuclear, que € a resolugio

de conflitos de consumo, sio estas as atividades que o TRIAVE prevé executar em 2026.

Guimaries, 21 de novembro de 2025

O Presidente do Conselho de Administracio

A LLe#

(Ricardo José Machado Perelra da Silva Araujo)
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