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Informacgao Obrigatoria

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

Alineas

a)

Informacgao

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

Informacao detalhada
(indicagdo das paginas do
Relatdrio de Atividades)

Paginas 5, 6,24 e 26 a 30

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

Paginas 30 a 35

Taxa de litigios que a entidade RAL se recusou a tratar
e 0s motivos invocados para fundamentar tais recusas,
discriminados percentualmente, de acordo com o
disposto non.?1doart.211.°.

Pagina 5, nota de rodapé 7

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

Nao aplicavel

A percentagem de procedimentos de RAL
interrompidos e, se conhecidas, as razbes da sua
interrupgdo.

Pagina 16

A duragdo média de resolugdo dos procedimentos.

Paginas 22 e 251

A taxa de cumprimento dos resultados dos

procedimentos de RAL, se conhecida.

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

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

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

N3ao disponibilizada paraoanoa
que se refere o presente
relatério/pagina 39.

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

N3o aplicavel.
Ndo existiu este tipo de
cooperagao em 2025.

! Trata-se, em rigor, da duracio média dos processos, que ¢ o unico valor apresentado pela plataforma de
tramitagao processual do Ministério da Justica quanto a esta questao.
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Em 2025 verificou-se um consideravel aumento da procura — de cerca de 9% — em
relacdo ao ano antetiof.

A referida procura foi especialmente acentuada nos processos nao inseridos no ambito
dos servigos publicos essenciais que aumentaram mais de 30% em relagao a 2024.

Porém, o nimero de processos registados respeitantes a servicos publicos essenciais
diminuiu em relag¢io ao ano antecedente.

Consequentemente, atendendo a esta diminuicdo e aquele exponencial aumento de
processos relativos a outro tipo de conflitos, a percentagem da conflitualidade referente a
servigos publicos essenciais atingiu, pelo menos desde 2012, a sua mais baixa expressao de
sempre no TRIAVE.?

Em 2025, a percentagem de conflitos resolvidos em fase de arbitragem aumentou em
relagdo ao ano anterior, voltando a manifestar-se uma tendéncia de aumento da respetiva
proporc¢ao em relagao a totalidade dos processos com resolucio, a qual se tinha comegado a
verificar a partir de 2019 e se tinha invertido em 2024.

Como sera reportado no presente Relatorio de Atividades, em 2025 foi preservada a
eficiencia e qualidade do servigo nuclear, o qual apresentou os indicadores perfeitamente
otimizados.

Foi também realizado, em 2025, um exponencial numero de atividades de divulgacao
e de informagao de tipologias bastante diversificadas que igualmente serao detalhadas no
presente Relatorio.

Em 2025, nio foi tao pouco descurada a formagao continua dos colaboradores, bem
como foi conservado, e mesmo fomentado, o perfil cooperante e sinérgico do TRIAVE,
especialmente com os municipios.

Foi ainda mantido em funcionamento o Gabinete RACE até 31/10/2025.*

2 O presente documento de reporte de informacio cumpre o disposto no regime juridico previsto na Lei n.°
144/2015, de 8 de setembro, quanto aos requisitos obrigatotios dos relatotios de atividades das entidades de
resolugio alternativa de litigios. As informagdes do presente relatério, relacionadas com o movimento processual
e o servico informativo em 2025, tém por base os dados estatisticos da aplicacio do Ministério da Justica —
Classificador Harmonizado — telativos ao petiodo compreendido entre 01/01/2025 e 31/12/2025.

3 Ou seja, pelo menos desde que a implementa¢do do classificador harmonizado, em julho de 2011, permite
analisar particularmente este tipo de conflitualidade

4+ O TRIAVE ficou a aguardar, desde 01/09/2024, a abetrtura 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 niao obstante a auséncia de financiamento. Porém, em 27/08/2025, o TRIAVE foi
informado pela DGC 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
resolucio de conflitos de consumo. Assim sendo, foi comunicado a Direcao-Geral do Consumidor, a
13/10/2025, que o TRIAVE deixatia de integrar a Rede de Apoio ao Cliente Bancario em 31/10/2025.

Relatorio de Atividades 2025
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IT — Servigo Nuclear. °

Mediagio, Conciliagido e Arbitragem de Conflitos de Consumo.

1 — Movimento Processual.’

1.1 — Entrada de Processos.’

Em 2025 deram entrada no Centro 1.756 processos (grafico 1).

Grafico n.2 1: Progressao de Entrada de Processos (2020-2025)
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Registou-se, assim, um consideravel aumento de processos registados, de cerca de 9%,
em relacdo ao ano anterior.
De facto, o nimero de processos registados em 2025 foi o mais elevado de sempre no

TRIAVE, com a exce¢io do ano de 2017 que foi absolutamente atipico (grafico 2).*

5> Ponto 1 do capitulo III do Plano de Atvidades/2025.

¢ O valor médio dos processos entrados em 2025 foi de 1469 euros. No apuramento da média, ndo foram
considerados, obviamente, os processos cujo valor aparece na aplica¢do informatica como sendo “0”. Note-se
que em muitos processos o valor ¢ indeterminado, aquando da sua rece¢io, embora determinavel.

7 Para efeitos do previsto no art.® 9.° n.° 2, alinea c) da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, informa-se que em
2025 foi recusada a tramitacdo de 4 processos — 0,2% dos processos registados — porquanto a factualidade
subjacente a sua apresentacio era subsumivel no artigo 11.° pelo facto do respetivo valor ultrapassar os € 30.000
e nao respeitar a servicos publicos essenciais (art.” 11.° n.° 1 alinea d)). Recorde-se que o art.” 11.° da Lei RAL
nao contempla todo o ambito factual da incompeténcia material, nem a incompeténcia territorial. Na realidade,
o TRIAVE em 2025 apenas registou 4 incompeténcias em razao do valor, mas foram arquivados 75 processos
por incompeténcia territorial e 47 por incompeténcia material — respetivamente 4,3% e 2,7% dos processos
entrados — circunstancias ndo inteiramente previstas no referido art.” 11.°

8 A excecionalidade do ano de 2017 no que se refere a entrada de processos foi devida ao facto de se terem
registado cerca de 200 processos relativos a fornecimento de 4gua com uma factualidade subjacente semelhante.

Relatorio de Atividades 2025
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Grafico 2 - Entrada de Processos: 2000-2025
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e Processos Recebidos/Municipio de Residéncia do Reclamante.’

O namero de processos com “origem” nos varios Municipios consta dos graficos 3 a
25 10

Nio obstante o crescimento, em 2025, do movimento processual do TRIAVE em
termos genéricos, como ¢ habitual nao se registou uma tendéncia uniforme nos varios

municipios quanto ao aumento ou diminui¢ao de processos em relagio ao ano anterior."

9 Para além do numero de processos que iremos especificar relativamente a cada um dos municipios incluidos na
area geografica do TRIAVE, foram ainda recebidos 121 processos cujos reclamantes tinham residéncia em
concelhos nio incluidos no ambito territorial do TRIAVE. Destes processos, 66 foram situacoes de
incompeténcia e 55 conflitos para os quais se verificou existir competéncia, em virtude da contratagao subjacente
ao conflito ter ocorrido na drea territorial do Centro.

10°Os graficos 3 a 25 comportam escalas distintas porquanto aquilo que se pretende analisar ¢ a evolu¢ido do
nimero de processos com “origem” em cada um dos varios municipios, de 2020 a 2025, e ndo uma comparagio
entre os varios concelhos. Recorde-se que existem municipios para os quais o TRIAVE apenas possui
competéncia ap6s 2020: Marco de Canaveses, Lousada e Resende desde dezembro de 2021 e Castelo de Paiva,
Cinfaes, Pacos de Ferreira e Penafiel desde julho de 2023.

11" As oscilagoes de movimento processual com origem nos varios municipios, de aumento ou diminui¢iao de
entrada de processos, podem ser devidas a multiplos fatores, razao pela qual ¢ praticamente impossivel determinar
as respetivas causas. Por exemplo, um desempenho contratual pouco ajustado efetuado por um angariador de
contratos de uma grande empresa pode desencadear na area onde atua um aumento de processos e,
simetricamente, uma diminui¢ao, no ano seguinte, se ajustou o referido desempenho.

Relatdrio de Atividades 2025
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De facto, apesar da maioria dos 23 municipios que compdem a area territorial do
TRIAVE terem registado um aumento de processos, em 4 verificou-se uma diminuigao.

Nos trés municipios que costumam registar, anualmente, um numero de processos
superior a uma centena — Guimaraes, Vila Nova de Famalicao e Santo Tirso — verificou-se em
relacdo a 2024, quanto a procura por parte dos respetivos consumidores/municipes, em Vila
Nova de Famalicio um aumento, de aproximadamente 18%, em Guimardes um ligeiro
acréscimo, de cerca de 3%, ¢ em Santo Tirso uma diminuiciao de 18%.

Quanto aos municipios que originam processos no TRIAVE na ordem das dezenas,
sera de destacar o aumento da procura, em relagao ao ano anterior, nos municipios de Penafiel,

Lousada, Cabeceiras de Basto e Felgueiras.

Grafico 3 - Guimardes: 2020-2025
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Grafico 4 - V. N. Famalicdo 2020-2025
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Grafico 5 - Santo Tirso 2020-2025
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Grafico 8 - Felgueiras 2020- 2025
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Grafico 10 - Pévoa de Varzim: 2020-2025
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Grafico 11 - Vila do Conde 2020-2025
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Grafico 12 - Pagos de Ferreira 2023-2025
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Grafico 14 - Trofa 2020-2025
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Grafico 15 - Lousada 2021-2025
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Grafico 16 - Amarante 2020 -2025
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Grafico 17 - Marco de Canaveses 2021-2025
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Grafico 18- Celorico de Basto 2020-2025
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Grafico 19 - Poévoa de Lanhoso 2020-2025
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Grafico 20 - Baido 2020-2025
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Grafico 21 - Castelo de Paiva 2023-2025
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Grafico 23 - Resende 2021-2025
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Grafico 25 - Vieira do Minho 2020-2025
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1.2 — Arquivamentos/Processos Resolvidos.

Em 2025 foram efetuados 1.719 arquivamentos (grafico 26).

Grafico 26: Processos Arquivados (2020-2025)
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Foram resolvidos 1.418 processos: 851 por mediagao, 193 por conciliagio e 374 por

arbitragem (quadros de informagdo detalhada A e B e graficos 27 a 30).

Gréfico 27 - Processos Resolvidos/Tipo de Procedimento de RAL
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QUADRO DE INFORMAGAO DETALHADA A
RESULTADOS DOS
ARQUIVAMENTOS 2020 2021 2022 2023 2024 2025
MEDIACAO COM ACORDO
875 957 886 872 862 851
CONCILIACAO
177 200 178 204 179 193
ARBITRAGEM
111 245 296 391 357 374
TOTAL DE PROCESSOS COM
RESOLUCAO 1.163 1.402 1.360 1.467 1.398 1.418
TOTAL DE PROCESSOS SEM
RESOLUCAO 31 32 12 18 10 20
DESISTENCIA??
60 82 88 95 120 155
INCOMPETENCIA™®
50 52 47 58 86 126
QUADRO DE INFORMAGCAO DETALHADA B
PERCENTAGEM /TOTAL DE
ARQUIVAMENTOS 2020 2021 2022 2023 2024 2025
MEDIACAO COM ACORDO
67,1% 61,0% 58,8% 53,2% 53,4% 49,5%
CONCILIAGAO
13,6% 12,8% 11,8% 12,5% 11,1% 11,2%
ARBITRAGEM
8,5% 15,6% 19,7% 23,9% 22,1% 21,8%
TOTAL DE PROCESSOS COM
RESOLUCAO 89,2% 89,4% 90,3% 89,6% 86,6% 82,5%
TOTAL DE PROCESSOS SEM
RESOLUCAO 2,4% 2,1% 0,8% 1,1% 0,6% 1,2%
DESISTENCIA™®
4,6% 5,2% 5,8% 5,8% 7,5% 9,0%
INCOMPETENCIA®
3,8% 3,3% 3,1% 3,5% 5,3% 7,3%

12 Estamos a considerar autonomamente os processos arquivados por desisténcia e incompeténcia. Note-se que
esta classificacdo nao altera a percentagem de processos resolvidos em relacdo a totalidade dos arquivamentos.
Ou seja, ndo os classificamos nem como processos resolvidos, nem como processos sem resolucdo. De facto, os
arquivados por incompeténcia, pela sua prépria natureza, nunca poderiam ser resolvidos e quanto aos que o
foram por desisténcia, embora estes, porventura, se possam aproximar mais dos processos com resolucdo — ja
que o litigio, na pratica, tera sido dirimido — tdo-pouco sera correto, em rigor, considera-los desta forma.

Relatdrio de Atividades 2025
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Grafico 28 - Processos Resolvidos
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Grafico 29 - Processos Resolvidos em fase de Mediagao
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Grafico 30 - Processos Resolvidos-fase de Conciliagdo/Arbitragem
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2 — Analise do Movimento Processual/Eficiéncia do Servigo.

2.1 — Analise Preliminar.

» Em 2025 registou-se, como se referiu, um considerdvel aumento da procura.

» Considerando os processos entrados em 2025 e os transitados de 2024 foram

tramitados 1.970 processos (grafico 31)

Grafico 31 - Processos Tramitados
5
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O ano de 2025 registou o nimero de processos entrados e tramitados mais elevado de
sempre no TRIAVE com excegao do ano de 2017 que, como ja referimos, foi

absolutamente atipico.

De realgar também que o nimero de arquivamentos — embora ligeiramente inferior ao
dos processos entrados — e o nimero de processos resolvidos foram superiores aos do

ano anteriot.

Continuou-se a registar um aumento de processos arquivados por desisténcia e
incompeténcia, os quais, conjuntamente, representaram mais de 16% dos processos

arquivados (grafico 32).

De facto, em relacio ao ano anterior, as desisténcias aumentaram 29% e as
incompeténcias 47%, sendo este ultimo aumento de 18% nas incompeténcias matetiais

e de 67% nas territoriais.
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» Esta nova realidade no TRIAVE poderi ser devida a varios fatores, mas é sobretudo
determinada pelo progressivo aumento dos processos apresentados eletronicamente. "’
Grafico 32 - Incompeténcias/Desisténcias
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» Obviamente que considerando o aumento de desisténcias e incompeténcias, a
percentagem de processos resolvidos em relacio a totalidade dos arquivamentos
desceu 4 pontos percentuais em relagao a 2024 — de 87% para 83% — sendo claro que
este valor percentual, ao contrario da taxa de resolugdo, nio pode avaliar a eficiéncia
do servico porque depende, sobremaneira, das incompeténcias recebidas e das
desisténcias ocorridas (grafico 33)"

=== Grafico 33 - Percentagem de Processos
Resolvidos/Total de Arquivamentos

* >—s
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13 Na realidade, ha razdes que justificam uma maior probabilidade de se verificar a incompeténcia do Centro ou
a ocorréncia de desisténcia por parte do consumidor quando a apresentagio de processos é efetuada a distancia
do que quando esta ¢ realizada através de atendimento presencial. A este proposito, refira-se que o extraordinario
aumento das incompeténcias territoriais tera sido devido a execugdo de um novo sitio eletrénico, pois o inicio
desse acréscimo coincidiu com a entrada em funcionamento do site. Possivelmente o carater mais apelativo e as
novas funcionalidades deste novo site, tera sido o que determinou o facto do TRIAVE ter recebido bastantes
processos de consumidores de outras regides do pais relativos a conflitos ndo originados por contratacSes
efetuadas na sua 4area territorial.

14 Sera 6bvio que este tipo de percentagem nao pode ser um indicador de eficiéncia porquanto, de contrario, esta
dependeria de fatores tdo alheios a0 bom funcionamento deste tipo de entidades como, por exemplo, os
consumidores acertarem com aquela que ¢ territorialmente competente para tramitar o conflito.
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» Em 2025, o numero de processos resolvidos em fase de arbitragem — através dos
procedimentos de conciliagao ou arbitragem — aumentou em relagdao ao ano anterior,
depois da inversio, em 2024, de uma tendéncia de subida acentuada e progressiva que
se verificava desde 2019 (grafico 34).

Grafico 34 - Percentagem de Processos Resolvidos em Fase de

Arbitragem/Totalidade de Processos Resolvidos (2015-2025)
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» Quanto ao peso percentual dos conflitos resolvidos por acordo (procedimentos de
mediagao ou conciliagao), em relacio a totalidade dos processos resolvidos, este

manteve-se estavel em relacio a 2024 (grafico 35)."

Grafico 35 - Percentagem de Processos Resolvidos por Acordo
(Mediagdo ou Conciliagao) e por Arbitragem
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«=@== Arbitragem
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15 Na nossa opinido, o equilibrio percentual entre processos resolvidos por acordo e por decisao é bastante
ajustado as carateristicas do sistema. O sistema de wulti-step dispute resolution subjacente ao funcionamento da Rede
de Arbitragem de Consumo, que utiliza trés procedimentos potencialmente sequenciais, privilegia o acordo das
partes, desde logo pela existéncia de um desempenho procedimental prévio a realizacio da arbitragem que
contempla duas tentativas de o alcancar (o procedimento de mediagio e o procedimento de conciliagio). E,
portanto, expetavel que a maioria dos processos no TRIAVE se resolvam por acordo. Por outro lado, o bom
funcionamento do sistema nio se compadece com um numero meramente residual de sentencas que decidam os
conflitos porquanto a arbitragem pode ser, na pratica, a Gnica forma dos consumidores poderem efetivar os
direitos que um especial regime juridico lhes atribui, o Direito do Consumidor.
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2.2 — Indicadores de Eficiéncia.

2.2.1 — Parametros de Avaliagio.

Desde 2012 que o TRIAVE utiliza trés indicadores de eficiéncia para avaliar o
respetivo desempenho: taxa de resolucgio, tempo médio de duragdo e pendéncias relativas.
Como referimos no Plano de Atividades de 2025, os indicadores de eficiéncia tém de

ser conjuntamente ponderados, estando o servico otimizado se apresentarem os valores

constantes da parte superior da tabela seguinte.

Estado do Servigo Taxa de Resolugdo | Duragio Média Pendéncias Relativas

Otimizado >85% <70 dias <20%
Razoavel >75%/<85% >70/<80 dias >20%/<25%
Inadequado <75% >80 dias >25%

2.2.2 — Taxa de Resolucgao.
A taxa de resolugao, nos arquivamentos efetuados em 2025, foi de 99% (grafico 36).

Grafico 36 - Taxa de Resolugdo (2015-20259)7ty 939 99% 99%  99%  99%
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16 Percentagem de processos tresolvidos (1418) em relacdo aos arquivamentos (1719), subtraindo as
incompeténcias (126) e as desisténcias (155). (PRX100): (T'A-I-D). PR: processos resolvidos. TA: total de
arquivamentos. I: incompeténcias. D: desisténcias.
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2.2.3 — Tempo Médio de Duracio.

Em 2025, nos arquivamentos efetuados, o tempo médio de duragido dos processos,

desde a sua entrada até a sua conclusao, foi de 58 dias (grafico 37).

Grafico n.2 37 - Duragdo média (2015-2025)
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2.2.4 — Pendéncias Relativas. "

Registaram-se 251 processos pendentes em 31/12/2025, o que representa 17% em

termos de pendéncias relativas anuais (grafico 38).

Grafico 38 - Pendéncias relativas (2015-2025)
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=== Pendéncias Relativas (%) —m— 20% —a— 25%

17 Percentagem de processos pendentes em 31 de dezembro (251) em relacdo aos entrados no ano (1756), sem
considerar as incompeténcias (126) e as desisténcias (155). (Px100): (PE-I-D). P: pendéncias em 31/12. PE:
processos entrados. I: incompeténcias. D: desisténcias.
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2.2.5 — Ponderagao dos Indicadores de Eficiéncia.
» Desde 2022, a taxa de resolucio estabilizou em 99%, considerando que a esmagadora

maioria dos litigios nao ultrapassam os € 5000 ou respeitam a servigos publicos

essenciais.'®

» Relativamente a duragao média dos processos em 2025, apresentou-se inteiramente

otimizada, registando nos quatro ultimos anos um valor muito semelhante.

» Quanto as pendéncias relativas, este indicador apresentou igualmente um valor
perfeitamente otimizado, embora com uma subida de 2 pontos percentuais em relagio

20 ano antetiot.

» Em 2025, os trés indicadores de eficiéncia — taxa de resolucio, duracio média e
pendéncias relativas — apresentaram-se, assim, absolutamente otimizados, espelhando

a altissima eficiéncia e o excelente desempenho do servico do TRIAVE

3 — Servigos Publicos Essenciais/Analise Particularizada.

3.1 — Movimento Processual.

Movimento Processual Processos Processos Processos Processos
Entrados Arquivados Resolvidos Pendentes
(30/12/2023)
Servigos
Publicos 873 872 805 93
Essenciais
Comunicagdes 573 574 538 29
Servico Postal 28 31 23 2
Comunicagdes Eletrdnicas 545 543 515 27
Energia 198 207 185 31
Eletricidade 183 193 174 30
Gas 15 14 11 1
Agua®® 33 26 22 9
Transporte Terrestre 20 9 10 7 1
Transporte Aéreo 60 55 53 23

18 Estando, assim, sujeitos a arbitragem necessatia, essa circunstancia potencia obviamente a sua obrigatoria
resolugdo. Por esse facto, 99% dos processos arquivados em 2025 para os quais o TRIAVE possuia competéncia
e em que o consumidor ndo desistiu foram resolvidos.

19 Pode incluir saneamento e a recolha de lixo.

20O item pode incluir o transporte maritimo ¢ o fluvial.
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Termo do
Arquivamento Mediagao Conciliagdo Arbitragem Desisténcia Incompeténcia Outros
Motivos
Servigos
Publicos 74 146 48 19 0
Essenciais
Comunicagdes 472 33 33 23 13 0
Servico Postal 9 2 12 6 2 .
Comunicagdes Eletrdnicas 463 31 21 17 11 0
Energia 86 25 74 19 3 0
Eletricidade 9 23 72 16 3 .
Gas 7 2 2 3 0 0
Agua 11 6 5 3 1 0
Transporte Terrestre 7 0 0 2 1 0
Transporte Aéreo 9 10 34 1 1 0

3.2 — Anilise do Movimento Processual/Eficiéncia do Servigo.”

3.2.1 — Indicadores de Eficiéncia.??

Em 2025, no ambito dos servicos publicos essenciais, os valores dos indicadores de

eficiéncia foram os seguintes: 2

Taxa de Duragio Pendéncias

Indicadores Resolugio Média Relativas

de
Eficiéncia

100% 47 12%

2l Os indicadores e parametros de avaliacdo a aplicar a conflitualidade relativa a servigos publicos essenciais sio
precisamente idénticos aos tracados para a generalidade do movimento processual, com a exce¢ao da forma de
calculo relativa a taxa de resolucdo que, neste caso, inspirado naquele que é efetuado pela UE na avaliagiao do
sistema judicial, considera a propor¢io entre os processos resolvidos e os entrados: percentagem de processos
resolvidos em relacio aos entrados, sem considerar as incompeténcias e as desisténcias. (PRX100): (PE-I-D). PR:
processos resolvidos. PE: processos entrados I: incompeténcias. D: desisténcias. Como o respetivo calculo
considera duas variaveis nao diretamente interligadas — processos resolvidos e processos entrados — o seu valor
pode ser superior a 100%. Na sua ponderagio/avalia¢io deve ser considerada a sua maior aproximagio possivel
— quer por excesso, quer por defeito — aos 100%.

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

23 No ambito dos servicos publicos essenciais regulados pela ANACOM, ERSE, ERSAR e AMT — ou seja,
excluindo o transporte aéreo — o valor dos indicadores de eficiéncia foram os seguintes: taxa de resolucio 101%,
duracio média 43 dias e pendéncias relativas 9%.
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e Evolucio dos indicadores de eficiéncia (graficos 39, 40 e 41)

Grafico 39 - Taxa de Resolugdo (2015-2025)
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Grafico 40 - Duragido Média/Dias (2015-2025)
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Grafico 41 - Pendéncias Relativas (2015-2025)
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3.2.2 —Ponderagao dos Indicadores de Eficiéncia.

» No ambito dos servicos publicos essenciais, os trés indicadores mantiveram-se em

2025 perfeitamente otimizados, espelhando a excelente eficiéncia do servico na

tramitagao deste tipo de conflitualidade.

Relatorio de Atividades 2025
25



o\
TRIAVE | (¢® RAL

CENTRO DE ARBITRAGEM CENTROS
DO AVE TAMECA ESOURA DE ARBITRAGEM

ITI — Tipologia da Conflitualidade. *
1-Tipo de Bem/Setvigo.

Em 2025, dos 1.756 processos entrados, 873 — 49,7% — respeitaram a servicos publicos

essenciais (graficos 42 e 43).”

Grafico 42

H Servigos Publicos Essenciais

H Outros

Grafico 43

H Comunicagoes Eletrénicas
H Energia Elétrica

i Transporte Aéreo

HAgua

L4 Servigos Postais

11Gas

LI Transporte Terrestre

2+ A informagdo que reportamos quanto a conflitualidade, bem como a propria tipologia dos conflitos, baseia-se
no Classificador Harmonizado e pode ser analisada de forma mais detalhada, relativamente ao ano de 2025, nos
Anexos 1e 2.

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

sempre desde 2015 e uma descida de cerca de 7% em relagdao a 2024 (grafico 44).

Grafico 44 - Entrada de Processos - Comunicagoes

B Comunicagdes Eletrdnicas Servigos Postais

No sector da energia, o nimero de processos entrados foi muito semelhante ao do ano

anterior (grafico 45).

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

(grafico 46).”

Grafico 46 - Entrada de Processos - Agua
225

No sector de transportes terrestres registou-se uma diminuicdo na entrada de
processos em relagdo ao ano anterior, tendo 2025 registado o mesmo numero de processos
que em 2022, quando se tinha iniciado um progressivo acréscimo de conflitos no ambito deste

tipo de servicos (grafico 47).*
Grafico 47 - Entrada de Processos - Transporte Terrestre

17

10

10

27 Relativamente a este tipo de conflitualidade o ano de 2017 foi absolutamente excecional.
28 Hste item abrange também o transporte maritimo e fluvial.
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O numero de processos relativos ao transporte aéreo registou uma diminuicao —
sensivelmente para o nivel de 2022 — apds ter apresentado a sua mais elevada expressiao de

sempre em 2024 (grafico 48).”

Grafico 48 - Entrada de Processos - Transporte Aéreo

Quanto aos processos nao respeitantes a servicos publicos essenciais, merecem
especial destaque o numero referente a conflitos relacionados com a aquisi¢ao de bens de

consumo, o qual representou 24% da conflitualidade em 2025 (grafico 49).

Grafico 49

H Bens de Consumo
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i Servigos Gerais Consumidoes
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L10utros

2 Pelo menos desde que a implementacido do classificador harmonizado em julho de 2011 permite analisar
particularmente este tipo de conflitualidade. Note-se, a este propdsito, que o item do classificador harmonizado
“transporte aéreo” nio abrange, na realidade, todas as situacGes relacionadas com este meio de transporte. Em
2025, o TRIAVE registou 80 processos relacionados com “transporte aéreo”, “viagens organizadas” e “servigos
de agéncias de viagens e turismo”.
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No ambito dos conflitos relativos a aquisicio de bens de consumo, destacam-se os
referentes a aquisi¢ao de aparelhos de uso doméstico (103) — um aumento de 72% em relacdo
a0 ano anterior — a aquisi¢ao de veiculos, respetivas pegas e acessorios (74), e com a compra
de produtos eletronicos ou relacionados com as novas tecnologias de informacio e
comunicagao (74).
Se a aquisicdo de veiculos, respetivas pecas e acessorios se somarem os servigos de
manuten¢ao e reparac¢ao, o numero de processos relacionados com veiculos foi de 118

(grafico 50).

Grafico 50

i Manutengdo/Reparagdo

H Aquisicdo Automoéveis 2.2 Mao
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2 —Tipo de Problema.

Quanto a conflitualidade considerando o tipo de problema, em 2025 destacaram-se os
conflitos classificados como gualidade dos bens/ servigos, fatnragio/ cobranca de dividas, fornecimento de

bens e prestacio de servigos e contratos/ vendas (grafico 51).

Grafico 51
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de Servigos

L1 Contratos e Vendas

L1 Outros

Relatorio de Atividades 2025
30



o\
TRIAVE | (¢® RAL

CENTRO DE ARBITRAGEM CENTROS
DO AVE TAMECA ESOURA DE ARBITRAGEM

Os processos relativos a gualidade dos bens e servigos — que registaram um exponencial
aumento em relacao ao ano anterior, conforme detalharemos no ponto 3 — representaram 25%
dos processos entrados. Desses 445 processos, 375 (84%) respeitaram ao subtipo
defeituoso/ cansou prejuizo (grafico 52).

Grafico 52

H Defeituoso/Causou
Prejuizo

L1 Outros

Os processos relativos a faturagio e cobranga de dividas representaram 23% dos processos
entrados. Desses 410 processos, 284 (69%) respeitaram a alegada faturagao injustificada, incorreta

ou pouco clara (grafico 53).

Grafico 53

M Faturagao
Injustificada/Incorreta

L4 Outros

Nos processos relativos a fornecimento de bens e prestacao de servicos destacou-se o tipo de
problema nao fornecido/ nio prestade: 241 processos, correspondendo a 69% dos conflitos

respeitantes a esse item (grafico 54).

Grafico 54
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Em contratos e vendas, o subtipo rescisao de contrato registou 239 processos, 76% da

totalidade dos conflitos relativos a esse item (grafico 55).

Grafico 55

L1 Rescisdo Contratual

L1 Outros

239

3 — Anailise da Conflitualidade/Conclusio.*

» Em 2025, os conflitos relativos a servicos publicos essenciais continuaram a
representar uma parte substancial dos processos entrados e tramitados pelo TRIAVE,
mas o seu peso percentual no ambito da totalidade dos processos entrados tem vindo
a diminuir progressivamente de uma forma bastante acentuada, tendo passado de 84%

em 2017 para apenas 50% — mais precisamente 49,7 % — em 2025 (grafico 55).3!

Grafico 55 - Percentagem Servigos Publicos Essenciais
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30 Relembre-se que o TRIAVE, em 2025, tramitou nio apenas conflitos nacionais, mas também conflitos
transfronteiricos nos termos da Diretiva 2013/11/UE, do Parlamento e do Conselho, de 21 de maio de 2013, da
Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, e do Regulamento Harmonizado aprovado em 2016.

31O grafico inclui o servico de transporte mesmo nos anos anteriores a 2019 — ou seja, antes da sua qualificacido
como setvigo publico essencial — de forma a facilitar uma analise mais precisa desta matéria.
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» Os conflitos relativos a servicos de comunicacdes eletrénicas e de fornecimento de
energia elétrica continuaram a constituir o objeto da esmagadora maioria dos processos

referentes a servigos publicos essenciais.

» Porém, se em 2015 este tipo de conflitos chegou a representar, conjuntamente, 81%
de todos os processos recebidos no TRIAVE, em 2025 o seu peso percentual foi de
apenas 44%, tendo os servicos de comunicagoes eletronicas apresentado a sua mais

baixa expressao de sempre (grafico 56).

Grafico 56
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» De resto, mesmo em termos absolutos, a tendéncia é para uma diminuicio de

processos no ambito dos servigos publicos essenciais (grafico 57).

Grafico 57
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» Inversamente, os litigios nio relacionados com setvicos publicos essenciais registaram
em 2025 o seu valor mais alto de sempre neste centro de arbitragem de conflitos de
consumo, tendo, pela primeira vez, ultrapassado em numero os respeitantes aquele

tipo de conflitualidade.

> De referir particularmente os processos telativos a aquisicao de bens de consumo que
passaram de 310 processos em 2024 para 427 em 2025, configurando um aumento de

38%.%

» Na realidade, o crescimento da conflitualidade ndo relativa a servicos publicos
essenciais apresenta uma exponencial tendéncia de crescimento desde 2018, tendo

desde esse ano até 2025 registado um aumento de cerca de 250% (grafico 58).

Grafico 58
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» Quanto a andlise da conflitualidade sob a perspetiva do tipo de problema, é de realcar
o grande aumento de processos relacionados com a gqualidade de bens e servigos —
acréscimo de cerca de 40% em relagao a 2024 — e com o fornecimento de bens e prestacao
de servigos (cerca de 45%), especialmente no ambito do problema de nao fornecimento

do bem ou de auséncia de prestagao (graficos 59 e 60).

32Tal como referimos em 2024, embora os conflitos relativos a “dispositivos médicos e outros aparelhos” tenham uma
expressdo reduzida no ambito do movimento processual do TRIAVE — apenas 1,4% dos processos entrados em
2024, 1,8% em 2025 — continua a verificar-se um progressivo aumento deste tipo de processos: 10 em 2023, 23
em 2024, 31 em 2025. De facto, a aquisicdo de aparelhos auditivos tem vindo a originar processos neste centro
de arbitragem — nomeadamente por alegada falta de informacdo aquando da contratagao — razdo pela qual se nos
afigura conveniente prosseguir com sessoes de informacao especialmente direcionadas a consumidores idosos
cujo contetudo inclua o dever de informagao no ambito da contratagao de consumo.
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Grafico 59
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Grafico 60
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Contratos e Vendas

Fornecimento de Bens e Prestagdo de Servigos

» Da analise desta matéria resulta que os principais problemas detetados nio se podem
alinhar com qualquer tipo de sugestao concreta visando um tipo especifico de
fornecedores ou prestadores, nos termos do art.® 9.° n.° 2 alinea b) da Lei n.° 144 /2015,

de 8 de setembro.

» Afigura-se, no entanto, recomendavel a realizacio de sessoes de informacio
especialmente direcionadas a consumidores idosos com a inclusao de tematicas
relacionadas com o dever de informacio no ambito da contratacao de consumo —
conforme referido na nota 32 — bem como o futuro planeamento de divulgacao junto
dos profissionais do Regime Juridico dos Direitos dos Consumidores na Compra e 1 enda de Bens,
Contedidos e Servicos Digitais (Decreto-Lei n.° 84/2021, de 18 de outubro), atendendo ao
elevado numero de processos relacionados com a gualidade de bens e servigos e, dentro

destes, com bens que alegadamente apresentam defeito.
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IV — Servico Informativo.

Em 2025, o TRIAVE prestou 1.403 informagdes, registando um decréscimo do seu

numero em relacdo a anos anteriores (grafico 61).”

Grafico 61

2020 | 1878
2021 | 1822
2022 | 1811
2023 | 1817
2024 1646

2025 1403

Note-se que ndo ¢é facil determinar o que levou a uma redugdo da solicitagio de
informac¢oes em 2024 e 2025 — embora em 2025 supomos que uma mais ampla informagao
disponivel no novo site pode ter contribuido para esclarecer determinadas questdes tipicas que
eram colocadas telefonicamente ou por e-mail — porquanto se continuou a disponibilizar um
servico informativo permanente, direto e personalizado, a consumidores e agentes
economicos, todos os dias uteis da semana e durante um hotririo extremamente abrangente.35

Refira-se, a proposito, que, na nossa opiniao, a atividade nuclear deste tipo de entidades
¢ a resoluc¢ao de conflitos de consumo, para a qual estio especialmente vocacionadas,
nomeadamente nos termos da Lei, enquanto relativamente a prestacio de informacio no
ambito das relacdes de consumo existem varias entidades especificamente direcionadas para o

efeito, como os organismos autarquicos de apoio ao consumidor. *

3 Ponto 2.1 do capitulo III do Plano de Atividades/2025. Quanto a assessotia juridica aos otganismos
autarquicos de apoio ao consumidor — ponto 2.2 — sera referida no capitulo IX ponto 3 deste Relatorio, relativo
a relacio funcional estabelecida com os referidos organismos. A execucdo do novo site eletrénico — ponto 2.3 —
sera detalhada no capitulo V. Quanto a atividade do Gabinete RACE — ponto 5 — esta sera referida no capitulo
VI, ponto 3.
3 Referimo-nos apenas a informagdes que ndo deram origem a processos, porque se incluirmos aquelas que
resultaram na abertura de um processo o total é de 1.854. Tal como em anos anteriores, uma grande parte das
informacdes prestadas (547/39%) respeitou a servicos publicos essenciais, especialmente a prestacio de servigos
de comunicacoes eletronicas e ao fornecimento de energia.
% 45 horas por semana no atendimento a distancia, 36 horas no que respeita ao presencial. O TRIAVE
disponibiliza ainda servico de video-consultas apesar deste ndo ter sido solicitado.
3 De resto, na cooperacdo funcionalmente estruturada que se estabeleceu com os CIAC privilegia-se que sejam
estes a prestar diretamente a informagao aos consumidores, ainda que apoiados na assessoria juridica do Centro,
direcionando-se o TRIAVE para a resolugao dos litigios.
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V — Sitio Eletronico/Execug¢io/Otimizagio da Difusio de Informagio

Em 2025 foi elaborado e executado um novo sitio eletrénico para o TRIAVE,
funcionalmente mais avangado do que o anterior.

O novo site — que entrou em funcionamento em 02/05/2025 — facilita uma mais ampla
divulgacao de informagao, a respetiva atualizacao, bem como a apresentagao de processos por
parte dos utentes.

Na elaboragao do site foi considerada a possibilidade do seu desenvolvimento futuro
como carateristica fundamental, nomeadamente o uso de inteligéncia artificial.

O site manteve uma estrutura adequada e intuitiva, sendo de destacar:

» O novo design e imagem do sitio eletrénico, muito mais apelativos do que os
do site anterior.

» A maior facilidade de disponibilizar e atualizar informacio.

» A disponibilizagio de um numero de telefone de auxilio e “dicas de
preenchimento” relativamente a apresentagao de reclamacdes.

» A introducio de dois itens com explicacdo detalhada sobre a apresentacio de

processos de reclamagdo e sobre a forma como estes sao resolvidos.

Como apresentar a sua Como resolvemos o seu
reclamagdo de consumo conflito de consumo

» A inser¢io de um item referente a conflitos de consumo e servicos publicos

essenciais, bem como outro relativo a perguntas frequentes.

28

Conflitos de consumo e Perguntas frequentes

servigos publicos essenciais
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» A otimizacio da informac¢ao contida em itens ou subitens ja existentes no site
anterior, nomeadamente no referente a Rede de Arbitragem de Consumo onde

foram introduzidos um video e um mapa.

Rede de

Arbitragem de Consumo

Conheca as entidades que integram a
Rede de Arbitragem de Consumo

» A ctia¢ao de um item de apoio ao consumidor vulnerivel — o “portal” Acesso
Consumidor Vulneravel — com o objetivo de facilitar o acesso no ambito da
apresentacao de processos a determinado tipo de consumidores (especialmente

idosos e imigrantes)

Acesso

Consumidor Vulneravel

Ajuda na apresentagdo de Reclamagdes

» A introduc¢do de informacio sobre a figura da adesdo plena explicando a sua
efetiva amplitude atual.

» A disponibilizacio, no site, de um video sobre a Rede de Arbitragem de
Consumo e o TRIAVE, a que nos referiremos no capitulo VII.

» A continuidade na atualizacio de informac¢io nos termos do principio da
transparéncia e das obrigages previstas nos artigos 6.° n.° 1 alineas a) e h) e
9.° da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, nomeadamente no que respeita a

publica¢ao de sentengas.
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VI- Outras Informagdes. ¥

1 — Adesodes Plenas.

Em 31 de dezembro de 2025, o TRIAVE tinha quase 10.000 aderentes plenos.™
2 — Satisfagdao do Utente.

Até a data da aprovacio do presente Relatério de Atividades pelo Conselho de
Administragao, nao foram ainda enviados, pela Direcao-Geral da Politica de Justica, os dados
relativos a avaliacio do servico, em 2025, através do denominado “barémetro da qualidade”.”

No Relatorio Acompanbamento dos Meios Alternativos de Resolugao de Litigios (RAL) — Dados
de 2024 — 12.“ Edicao, o TRIAVE situava-se no 1.° lugar do ranking dos centros de arbitragem
— com 9,24 pontos em 10 — sendo ai referido: «Destaques positivos nos centros de arbitragem:
Destacam-se positivamente o Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Ave, Tamega e Sonsa
(IRLAVE; 1° lugar do ranking), o Centro de Informagio, Mediagio e Arbitragem de Consumo (Tribunal
Arbitral) (CLAB; 2° lugar do ranking), o Centro de Informagao, Mediagao, Provedoria e Arbitragem de
Seguros (CIMPAS; 3° lugar do ranking), o Centro Nacional de Informagao e Arbitragem de Conflitos de
Consumo (CNLACC; 4° lugar do ranking), o Centro de Informacao de Consumo e Arbitragem do Porto
(CICAP; 5° lugar do ranking), e o Centro de Arbitragem Administrativa (CAAD; 6° lugar do ranking),

com avaliagoes médias iguais ou superiores a 8,0 pontos em 10 possiveis, correspondendo ao nivel de “utentes

mnito satisfeitos™. 40
3 — Gabinete RACE.

Em 2025, o Gabinete RACE foi encerrado pelas razées que ja foram indicadas na
introdugao do presente Relatério de Atividades, tendo-se mantido em funcionamento até
31/10/2025 continuando, nesse periodo, a exercer as suas funcdes no ambito da Rede de
Apoio ao Cliente Bancario, nomeadamente no tratamento de dossiers de acompanhamento
relativos a consumidores endividados ou em risco de endividamento e na prestagio de

informacoes. *!

37 Relacionadas com o servico nuclear, o servico informativo ou o Gabinete RACE.

39.881, mais precisamente, o que representa mais 738 aderentes do que aqueles que o Centro possuia em 31 de

dezembro do ano anterior. Recorde-se que atualmente a figura da adesio plena ja nao tem a mesma relevancia

que tinha quando o sistema era absolutamente voluntario, s6 tendo efeitos praticos em conflitos de consumo de

valor superior a €5.000 e que nio respeitem a servicos publicos essenciais.

% Refira-se que desde a introducdo do chamado bardmetro da qualidade expressamos, nomeadamente por esctito,

as maiores reservas em relagao a sua capacidade e fiabilidade para avaliar adequadamente a satisfa¢do dos utentes

da Rede de Arbitragem de Consumo.

40 Pagina 26 do mencionado Relatério. Nio obstante se tratar de informacéo relativa a avaliacdo da satisfagiao dos

utentes em 2024, ¢é referida neste Relatorio de Atividades por indicagao da Dire¢ao-Geral do Consumidor.

' De 01/01/2025 a 31/10/2025 foram recebidos 16 dossiers de acompanhamento e prestadas 94 informagdes.
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VII- Atividades de Informagio e Divulgagio. ¥

1 - Sessdes de Informagao de Proximidade. ¥

Em 2025 foram realizadas doze sess6es de informagdo de proximidade, em que
participaram cerca de 140 consumidores — nos municipios de Felgueiras, Santo Tirso e
Lousada — as quais foram efetuadas em cooperacio com as camaras municipais,
nomeadamente com os organismos autirquicos de apoio ao consumidor e de agio social.**

As sessoes de informagao de proximidade tém como publico-alvo preferencial especial
os consumidores idosos ou com dificuldade de acesso a informacao.

O conteudo de 11 das 12 sessoes incidiu sobre o funcionamento da Rede de
Arbitragem de Consumo, bem como sobre servico do TRIAVE e a cooperagao com os CIAC,
e a realizada em 14/04/2025 foi referente aos direitos dos consumidores no ambito da
aquisi¢io de bens, nomeadamente no que respeita as chamadas “garantias”.*

As sessoes realizadas no Municipio de Felgueiras, que abrangeram 11 freguesias, foram
integralmente dirigidas a consumidores idosos porquanto foram realizadas no ambito do
Programa AtilDADE da Camara Municipal de Felgueiras.*

Estas sessOes tiveram como objetivo essencial dar a conhecer a Rede de Arbitragem
de Consumo e os servicos do TRIAVE e do SMIAC de Felgueiras a consumidores idosos nao
residentes na sede do concelho, bem como a coopera¢ao com as juntas de freguesia na
distribuicao de folhetos direcionados a consumidores.*’

As sessoes realizadas em Santo Tirso foram executadas em cooperacio com o
organismo autarquico de apoio ao consumidor, mas no ambito de um projeto da Santa Casa
da Misericérdia de Santo Tirso designado “INOVA-SINA: Mulberes Ciganas, agentes de mudanea’.

A sessao realizada no Municipio de Lousada foi igualmente direcionada a

consumidores idosos e efetuada no ambito do programa Movimento Sénior.

42 Por razbes de varia ordem, nomeadamente relacionadas com o projeto para o Fundo para a Promocio dos
Consumidores e a elaboracio do novo Regulamento Harmonizado, ndo foram realizadas em 2025 sessoes de
informagio sobre a Rede de Arbitragem de Consumo/Encaminhamento de Processos — ponto 3.4 do Plano de
Atividades — nem sessoes de informagio de advogados (ponto 3.6 do Plano de Atividades). Porém, de uma forma
geral, a execugdo das atividades superou o projetado: por exemplo, no Relatério de Atividades de 2025 estavam
planeadas um minimo de 3 sessGes de informacdo de proximidade e foram realizadas 12.

4 Ponto 3.2 do capitulo IIT do Plano de Atividades/2025.

# Para além destas 12 sessdes, o TRIAVE cooperou ainda em uma sessao de informagio direcionada a
consumidores idosos realizada pela DGC a que nos referiremos no ponto 5 deste capitulo.

4 Sessoes de tipo A e B previstas no Plano de Atividades de 2025, respetivamente.

4 Programa da agao social da Camara Municipal de Felgueiras com o objetivo de dinamizacido de atividades no
ambito da populacio sénior.

47 Foram entregues nas juntas de freguesia onde realizaram a sessao dezenas de folhetos e igualmente solicitado

aos participantes a sua distribuicdo por familiares e amigos.
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Sessoes de Informacgao de Proximidade

DATA/HORA LOCAL MUNICIPIO NUMERO DE DESCRICAO/TIPO EXECUCAO
PARTICIPANTES
Pedro Sousa
Junta de Sessao de
14/02/2025 Freguesia da Felgueiras 29 Informacao (TRIAVE)
14:30h Virzea Interativa Emilia Madeira
' (GMIAC de
Felgueiras)
24/02/2025 Junta de Sessao de R('}t?{llj{i;f]%s
14:30h Fr‘;g;g‘i;ide Felgueiras ? Iifgrr::ﬁ:‘o Emilia Madeira
’ (GMIAC de
Felgueiras)
Pedro Sousa
Junta de Sessao de
09/04/2025 Freguesia de Felgueiras 7 Informacio (T,BIAVE) .
14:30h . . Emilia Madeira
Pombeiro Interativa. (GMIAC de
Felgueiras)
Rita Novai
14/04/2025 Centro Sessao de (;;IA?S)S
Comunitario | Santo Tirso 21 Informacio f
14:15h de Gei . ) Olga Monteiro
e Geao nterativa. (CIAC de Santo
Tirso)
Pedro Sousa
Junta de Sessao de
24/04/2025 Freguesia de Felgueiras 7 Informacio (T,RIAVE) .
14:30h - Interativa Emilia Madeira
’ (GMIAC de
Felgueiras)
Centto Sessao de Rita Nowvais
12/05/2025 . . Informacao (TRIAVE)
Comunitatio Santo Tirso 7 . 4
14:15h de Gea Interativa. Olga Monteiro
¢ eao (CIAC de Santo
Tirso)
- Pedro Sousa
04/06/2025 | rj‘mm ide o | Teloucic . Isgsiao de (TRIAVE)
14:30h cgucsta de cguctras nrormagao Emilia Madeira
Santao Interativa. (GMIAC de
Felgueiras)
- Pedro Sousa
AR FrJ e id ed Felgueir 10 Irslfe'sifrcl)ad? (TRIAVE)
14:30h eil‘.lf;ej € cguctras Infemtigzo Emilia Madeira
’ (GMIAC de
Felgueiras)
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Sessoes de Informagio de Proximidade (continuagao)

DATA/HORA LOCAL MUNICIPIO NUMERO DE DESCRICAO/TIPO EXECUCAO
PARTICIPANTES
Pedro Sousa
Junta de Sessao de
/052 Freguesia de Felgueiras 2 Informacio (TRIAVE)
14:30h Penacova Interativa Emilia Madeira
’ (GMIAC de
Felgueiras)
11/09/2025 Junta de Sessao de Pgi}g)f\(;és)a
14:30h Freguesia de Felgueiras 5 Informacio Emilia Madeira
Friande Interativa. (GMIAC de
Felgueiras)
Pedro Sousa
Junta de Sessao de
23/1393/ 02}? 25 Freguesia de Felgueiras 10 Informagao En(fﬂlitllf/IZc]l?ira
Varziela Interativa. (GMIAC de
Felgueiras)
Pedro Sousa
Junta de Sessao de
27/1103/ 02}? 25 Freguesia de Lousada 25 Informagao Cri({ilrzllévfr‘) ”
’ Aveleda Interativa. Sana Ferretia
(CIAC de
Lousada)

Registo Fotografico

Sessdo de Informagido de Proximidade —14/02/2025
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Sessdo de Informagio de Proximidade —24/02/2025
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Sessdo de Informagido de Proximidade — 14/04/2025
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Sessdo de Informagio de Proximidade —24/04 /2025

Sessdo de Informagio de Proximidade —12/05/2025
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Sessdo de Informagio de Proximidade — 04/06/2025
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Sessdo de Informagido de Proximidade —17/06/2025
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Sessdo de Informagido de Proximidade — 23/09/2025
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2 — Sessoes Educativas.

Em 2025 foram realizadas cinco sessdes educativas nos municipios de Marco de
Canaveses, Santo Tirso e Felgueiras.

Quatro sessées educativas, em que participaram mais de 150 alunos, foram
direcionadas a estudantes de escolas secundarias e profissionais.*’

Foi ainda realizada uma sessdo educativas direcionada a consumidores idosos que
frequentam a Universidade Sénior do Marco de Canaveses, a qual abrangeu 24 pessoas.”

O conteudo das referidas sessoes incidiu sobre a diferenca entre consagragao e
efetivagao de direitos e, muito particularmente, sobre o funcionamento da Rede de Arbitragem

de Consumo.

48 Ponto 3.3 do capitulo IIT do Plano de Atividades/2025.

# Recorde-se que as sessoes educativas tém nomeadamente como objetivos conttibuir para a educa¢ao dos alunos
no ambito da consagragio e efetivagio dos direitos dos consumidores, bem como difundir informagao, inclusive
de forma indireta no ambito familiar, sobre a existéncia e funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo.
S Qualificimos estas sessGes como sessGes educativas atendendo ao seu formato mais “expositivo”,
nomeadamente através do recurso a power point, do que aquele que ¢ usado nas sessoes de informacio de
proximidade.
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Sessoes Educativas/Escolas Secundarias e Profissionais

DATA/HORA LOCAL MUNICIPIO PANRI;I;'I(?II;Z\?TI?ES DESCRICAO/TIPO EXECUGAO
Rita Novais
Escola Sessao de informacao IEITIEIAIZE)
13/03/2025 | Secundaria | Marco de 49 interativa e Prosidonte d
10:00h do Marco de | Canaveses com frecurso (V{CC_ residente aa
Canaveses a power point Camara Municipal
do Marco de
Canaveses)
Rita Novais
Escola Sessao de informacao IEIT EIA;;]?
13/03/2025 Secundatria Matco de 47 interativa . % o d (z 4
11:30h do Marco de | Canaveses com recurso (Vice— residente aa
Canaveses a power point Camara Municipal
do Marco de
Canaveses)
Bscola Sessio de informacao Rita Novais
19/03/2025 | Frofissional . interativa (TRIAVE)
10:45h Agticola Santo Tirso 32 com recurso Olga Monteiro
' Conde de S. ot (CIAC de Santo
Bento a power poin Tirso)
Escol Sessao de informacio P('CT(E(I) AS\(;ESZI
22/05/2025 scotd . interativa " )
15:00h Secundatia Felgueiras 24 om recurso Emilia Madeira
' de Felgueiras Ca ’ ;“O;f (SMIAC de
powerp Felgueiras)

Sessio Educativa/Universidade Sénior

£ NUMERO DE x =
DATA/HORA LOCAL MUNICIPIO PARTICIPANTES DESCRICAO/TIPO EXECUCAO
Rita Novais
Universidade Sessao de informacgio (TRIAVE)
13/03/2025 Sénior Marco de o4 interativa Nuno Pinto
14:30h do Marco de | Canaveses com recurso (Vice-Presidente da
Canaveses a power point Camara Municipal do

Marco de Canaveses)
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Sessao Educativa —13/03/2025
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Sessao Educativa —13/03/2025

7

Sessdao Educativa —13/03/2025 (Universidade Sénior)
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Sessao Educativa —19/03/2025
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3 — Sessdo de Informagio a Profissionais/Empresarios.”

Em 16/06/2025 foi realizada, no Municipio de Vizela, uma sessio de informagéo a
profissionais/empresarios.

A sessiao de informagao, realizada em cooperacio com a Associagao Comercial e
Industrial de Vizela, teve como objetivo informar os profissionais/empresarios sobre o
funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo.

Considerando o reduzido nimero de participantes, a sessao assumiu um formato
proximo de uma reunido de trabalho, em que, especialmente, se sensibilizou os profissionais
para as virtualidades do procedimento da mediagao de consumo, tendo-se procedido a entrega

de 200 folhetos de divulgac¢ao direcionados a empresarios a ACIG, a fim de serem distribuidos

pelos seus associados.

Sessdo de Informagio sobre a RAC/Encaminhamento de Processos.

£ NUMERO DE - "
DATA/HORA LOCAL MUNICIPIO PARTICIPANTES DESCRICAO/TIPO EXECUCAO
Sessao de informacao/reuniao
16/06/2025 ACIG Vizela 5 de trabalho com recurso a Pedro Sousa
21:00h power  point  sobre o
funcionamento da Rede de
Arbitragem de Consumo.

51 Ponto 3.5 do capitulo III do Plano de Advidades/2025.
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4 — Agoes de Rua.”

Em 2025 foi realizada uma agao de rua no Municipio de Fafe, em que participaram

varias dezenas de consumidores.

A informacdo das agdes de rua incide sobre a Rede de Arbitragem de Consumo e o

servico do TRIAVE, a “arbitracem necessaria” nos conflitos de consumo, o servico do
¢ 5 5

organismo autarquico de apoio ao consumidor do municipio onde se realiza a agao e, ainda,

sobre alguns direitos dos consumidores.

DATA/HORA LOCAL MUNICIPIO NUMERO DE DESCRICAO/TIPO PREPARACAO/ EXECUCAO
PARTICIPANTES ORGANIZACI\O
Acio de

18/06/2025 Feira Fafe Varias informacio Andreia Silva

09:30 h Municipal dezenas. interativa com Pedro Sousa Rita Novais

de Fafe componente (TRIAVE)
ladica Cristina Bento

(CIAC)

Registo Fotografico
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52 Ponto 3.7 do capitulo IIT do Plano de Atividades/2025.
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Material/Agdes de Rua *

. TRIAVE i

TRIAVE

TRIAVE

( TRIBUMAL ARSITRAL DE CONSUMD )

A
(9 cemeosL

DE ARBITRAGEM
T AT 47 40 or - Wiyt gt
Croirm

pr syt

53 Em maio de 2025 foi executado material de divulgacio para ser distribuido nas a¢cdes de rua: 1000 lapis e 250
sacos. Este material de baixo custo e baseado em preocupacées ambientais tem um papel fundamental na
divulgacio das a¢oes de rua ja que estas, por regra, nio podem ser divulgadas com antecedéncia por dependerem
das condi¢des atmosféricas.
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5 — Cooperagao em Sessao Informativa da Diregdao-Geral do Consumidor

no Ambito da Campanha de Sensibilizagio para Consumidores Idosos.

Em 02/10/2025 foi realizada uma sessao de informacio pela Direcio-Geral do
Consumidor no ambito da campanha de sensibiliza¢ao para consumidores idosos, sobre boas
praticas e vendas a distancia (porta a porta, por telefone, internet).

A referida sessdo foi complementada com uma exposi¢ao por parte do TRIAVE sobre
a Rede de Arbitragem de Consumo e com uma interven¢ao do CIAC de Guimaraes sobre o
funcionamento do organismo autarquico de apoio ao consumidor.

A referida sessao foi executada pelo Dr. José Bernardino, da Dire¢ao-Geral do

Consumidor, que efetuou, nesse mesmo dia, uma visita de trabalho ao TRIAVE.

Registo Fotografico
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Escolha be
Dicas de consumo
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6 — Agdes de Divulgagdo Digital Multidireccionadas.*

Em 2025 foram realizadas agdes de divulgagdo digital multidireccionadas nos

municipios de Vizela e Felgueiras.

DATA MUNICIPIO | COOPERAGAO | DESTINATARIOS/TIPOLOGIA DESTINATARIOS/IDENTIFICAGAO

e  Santa Casa da Misericordia.

e Associacdo para a Integracio e

25/02/2025 Vizela CIAC de Instituicdes de Reabilitacio Social de Criancas e

Vizela Solidariedade Social Jovens Deficientes de Vizela (AIREV).

e Centro Social e Paroquial de Santa
Eulalia.

e Centro Social e Paroquial de Sao
Miguel.

e  Escola Basica e Secundaria de Airaes.
e Agrupamento de Escolas D. Manuel

18/03/2025 | Felgueiras SMIC de Estabelecimentos de Faria e Sousa.
Felgueiras Ensino e  Agrupamento de Escolas Dr. Machado
de Matos.

e  FEscola Secundaria da Lixa.
e  Escola Secundaria de Felgueiras.

O TRIAVE elaborou e sugeriu um texto informativo de divulgacao da Rede de
Arbitragem de Consumo e da cooperagdo com 0s organismos autarquicos de apoio ao
consumidor — que incluiu o /Zzk de trés videos — a fim de ser enviado as varias entidades

abrangidas pelas iniciativas de divulgacio digital.”

7 — Divulgagio nas Redes Sociais e na Comunicagdo Social.*

» Continuou a ser utilizado, em 2025, o Facebook como ferramenta de divulgacio da Rede

de Arbitragem de Consumo e do servico do TRIAVE.

»  Em 2025 foi efetuada uma entrevista pela Rddio Santiago ao diretor do TRIAVE sobre

a atividade do Centro e publicada uma noticia no Comércio de Guimaries, em

12/02/2025, sobre esse assunto.

5+ Ponto 3.1 do capitulo I1I do Plano de Atividades/2025.
5 Relativamente ao material audiovisual facultado através dos respetivos Znks, um dos videos refere-se aos CIAC
e foi executado pela Direcdo-Geral do Consumidor, os outros dois respeitam aos centros de arbitragem e foram
realizados um também pela DGC e outro pela Diregao-Geral da Politica de Justica.
50 Pontos 3.8 e 3.9 do capitulo III do Plano de Atividades/2025.
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8 — Execugio de Video/Rede de Arbitragem de Consumo e o TRIAVE.”
Em 2025 foi realizado um video sobre a Rede de Arbitragem de Consumo e o
TRIAVE — o qual foi disponibilizado no sitio eletrénico e no Facebook do Centro.

Video/Imagem

TEM UM GONFLITO

DE CONSUMO?

SERVIGO COM PROBLEMAS?

O SERVICO DE TELEFONE, TELEVISAO OU
INTERNET FUNCIONA MAL?

Nd&o lhe resolvem o
problema e continuam a
cobrar o servigo?

9 — Execugio e Distribui¢do de Folhetos. **
9.1 — Direcionados a Consumidores.”

Em 2025 foram executados novos folhetos generalistas (1000 exemplares) e um
folheto de divulgacao direcionado (1000 exemplares), no caso concreto especificamente

destinado ao Municipio de Felgueiras, tendo-se efetuado a sua distribuigao.
9.2 — Direcionados a Profissionais.®

Em 2025 foram executados novos folhetos direcionados a profissionais (1000
exemplares) com atualizacdo da competéncia territorial do TRIAVE, tendo-se iniciado a sua
distribuicao.

10 — Distribuigdo de disticos de aderentes plenos.”

Em 2025 prosseguiu-se com a distribui¢do por via eletrénica, as empresas aderentes

plenas, de disticos de adesao em formato digital.

57 Ponto 3.10 do capitulo III do Plano de Atividades/2025.
58 Ponto 3.11 do capitulo III do Plano de Atividades/2025
% Ponto 3.11.1 do capitulo III do Plano de Atividades/2025
% Ponto 3.11.2 do capitulo IIT do Plano de Atividades/2025
¢! Ponto 3.12 do capitulo 11T do Plano de Atividades/2025
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e Folheto Destinado a Consumidores/Generalista

E DE ARBITRAGEM DE CONSUMO

A Rede de Arbitragem de Conflitos de Consumo
integra os centros de arbitragem de conflitos de
consumo autorizados para prosseguir as atividades de
informagdo, mediacdo, conciliagdo e arbitragem
destes litigios (art° 3° alinea a) da Lei n°144/2015, de 8
de setembro).

Podera aceder aos sites dos restantes centros de
arbitragem de conflitos de consumo através de
www.triave.pt, clicando no item “Rede de
Arbitragerm de Consumo.”

CACCL {Centro de Arbitragem de Confiitos de Consumo de
Lisboa) T: 218 807 030

CICAP (Centro de Informagéo de Consumo e Arbitragem do
Porto) T. 225 508 349 T 225 028 791

CACRC (Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo
da Regiao de Coimbra) T: 239 821 630

CIAB (Centro de Informagio, Mediagio e Arbitragem de
Consumoc) BRAGA: T: 253 617 604 VIANA: T: 258 809 335

CIMAAL (Centro de Informagio, Mediacio e Arbitragem de
Conflitos de Consumo do Algarve) T. 289 823 135

CNIACC (Centro Nacional de Informagie e Arbitragem de
Conflitos de Consuma) T: 253 619 107

Caro consumidor/municipe,

O TRIAVE - Centro de Arbitragem de Conflitos de
Consumo do Ave, Tamega e Sousa tem por objeto a
resolugdo de conflitos de consumo através da
mediacgdo, conciliacdo e arbitragem.

Integrando a Rede de Arbitagem de Consumo, o
TRIAVE permite aos consumidores exercerem os
seus direitos de uma forma gratuita, eficaz, rapida e
proxima

Se o consumidor recorrer a um centro de arbitragem de
conflitos de consumo e o conflito respeitar a servigos
publicos essenciais ou se o seu valor ndo ultrapassar €
5000, as empresas estdo obrigadas a sujeitar a sua
resolucdo & decisdo dos juizes-arbitros dos respetivos
tribunais arbitrais,

Servigos Publicos Essenciais:

* Fornecimento de dgua;

*» Fornecimento de energia elétrica;

* Fornecimento de gds;

*» Servigos de comunicacdes eletrénicas (telefone,
internet, televisgo..);

* Servigos postais;

*» Servigo de saneamento;

*» Servico de recclha de lixo;

* Servigo de transportes;

As decisées arbitrais tém, exatamente, o
mesmo valor que uma sentenca judicial
de um tribunal de primeira insténcia.

Horério de atendimento Rua Capitio Alfredo TR I AVE 9 R n L
presencial: Guimaraes, n®1 CENTRO DE ARBITRAGEM CENTROS
Segunda a Quinta 4800-013 Guimardes Bl e DE ARBITRAGEM

02:00-17:00

T 253422410
Sexta (ehamadia para rede fixa nacional)
02:00-13:00 geral@triave.pt
wwwi.triave.pt

TRIBU ARBITRAL DE CONSUMO

Uma justica

Eficaz

&R

Gratuita Proxima

Um sistema onde pode
exercer os seus direitos!

(® FCI%umoor

ASAO DE DIVULGAGAO N0 AMBITO DE PROJETO APOIADO PELD
FUNDO PARA A

www.triave.pt

REDE DE ORGANISMOS AUTARQUICOS
DE APOIO AO CONSUMIDOR

AREA TERRITORIAL DO CENTRO

A competéncia territo|
abrange 23 municipios:

Casada Pontela | Rua Dr. Miguel Pinta Martins, ne 35,
s comner | SRS
+1 000 000

HABITANTES e uical de Cabeceas deBato

WeikA 0O Rua Comandante Agatao Langa, n' 59, 4640-142 Baido
= M A
ke Pragac Repdblca. e 47, 4860 455 Cabeceis de hsw
Camara Municipal de Fafe
Espaco Ccadso- Av.5de Outubto, 4824501 Fafe
ok 223 700 400] clacgemt

Camara Municipal de Felg:
Praca da Repiblica, P Felouelras

VLA NOVA.

DEFAMALICAO s tek: 255 318.000] gmiac@cm-felguelras.pt

Cémara Municipel de Guimardes Bakio Unico de Atendimento
L tege oot s Gomes

ek 253421 2m| e s

Camara Municipal de Lousa

Ediio Pacos b Conceo. Pma Or. Francisco 54 Cameiro,
4620695 Lousada

tel: 255 820 500] ciac@cmHousada pt

e Clrars Vnicpste Narco de Coneveses

Largo Sacadura Cabral 4630-219 Marco de Canaveses
MARCO DE CANAVESES tek 255 538 800) clac@cm=marcocanaveses pt
e Cémara Municipal

Praca doMun 850-7
MONDIM DE BASTO ek 255 389 300] clacecm-mondimdebsto;

ﬂmila Mumﬂpaldi Pévoa de Varzi d

4490458 bvoa de Varzim
POVOA DE VARZIM i ._S‘mmuk\x(muwmmﬂ

Cimars Municpl deResende
belo Moniz, 4660-212 Resende
o Ld414930| Gac@cm-resente pt

Ed\ﬁ:\u clo Ambiente - Rua Dr. José Cardoso
e 18, 4780451 Santo Tirso
i J‘aiuwzlc\nr(un—mmu

Edificio Férum Trofa X0

Rua Padre Joaquim Augusto da Fonseca Pedrosa Pargue
Nassa Sra. Das Dotes € Dr. Lima Cameiro, 4780-451 Trofa
tek: 252409 290] cenicgmurn=rofa pt

MARCO DE
) CANAVESES
PENAFIEL BAIA

CINFAES 1

IAC RESENDE

Cooperagio com os organismos

J . . i CIAC SANTO TIRSO
autarquicos de apoio ao consumidor.

O TRIAVE coopera e trabalha em rede com os
organismos autarquicos de apoio ac consumidor da
sua area territorial, onde podera solicitar informagées
ou apresentar processos de reclamagao.

Camara Municipal de Vila do Conde
Praga Viasco da Gama, 4480-337 Vila do Conde
tek: 252248 400 clac@cm=vlladaconde pt

Cimara Mumpal de VN de Famalicio, Balcio Unico de

CIAC VILA DO CONDE

Atendimento, Pr Alaro Margues, 4764-502 VN, Famalicao|
ek 252 320964] ciacefamalicao pt

Conhega os seus direitos. Whonzmuco

Seja um consumidor informado.

Praga do Municipio, 522

CIAC VIZELA y
tel: 253489630/ 253 489640 | ciac@emmizelapt
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Felgueiras

CAMARA MUNICIPAL

SMIAC

Servigo Municipal de Informagéo e Apoio ao Consumidor
Horério de atendimento Camara Municipal de
Felgueiras Pagos do Conselho
Praca da Republica
4610-116 Felgueiras

Segunda a Sexta
0900 - 1230
1400 - 16:00
(preferencialmente com marcaic) 255 318 000

[channada para rede fixa nacional)

gmiac@cm-felgueiras.pt

Caro Consumidor / Municipe

O Servigo Municipal de Informagéo e Apoio ao Consumi-
dor (SMIAC) de Felgueiras estabeleceu uma cooperacao
funcionalmente estruturada com o TRIAVE - Centro de
Arbitragem de Conflitos de Consumo do Ave, Tamega e
Sousa.

O TRIAVE integra a Rede de Arbitragem de Consumo e a
referida cooperagao, potenciando uma justiga de proximi-
dade, tem como objetivo possibilitar que os consumidores
de Felgueiras possam efetivar os seus direitos de uma
forma acessivel, eficaz, rapida e préxima.

Se o valor do conflito de consumo nao for superior a
€ 5000 ou respeitar a servigos publicos essenciais —comu-
nicagbes eletrénicas (internet, telefone, televisdo..),
servigos postais, energia elétrica, gas, agua, saneamento,
recolha de lixo e transportes - as empresas estdo
obrigadas, caso o consumidor o pretenda, a submeter o
litigio a decisdo dos juizes-arbitros do TRIAVE.

As sentengas arbitrais tém o mesmo carater obrigatdrio e
a mesma forga executiva de uma decisdo de um tribunal
Jjudicial.

TR IAVE CENTRO DE ARBITRACEM
DE CONFLITOS DE CONSUMO
DO AVE, TAMEGA E SOUSA
TRIBUNAL ARBITRAL DE CONSUMO

Informe-se

Consulte o nosso site em

www.triave.pt

(® FC I %Bemnor

APOIO DO FUNDO PARA A PROMOGAO DOS DIREITOS DOS CONSUMIDORES

Exerca os seus direitos

Consi do a peraca belecida entre a Camara
Municipal de Felgueiras e o TRIAVE, podera apresentar
processos de reclamagao no Servico Municipal de Infor-
magdo e Apoio ao Consumidor (SMIAC) - presencial-
mente ou através de formuldrio eletrénico disponivel em
https://cm-felgueiras.pt/ - os quais serdo posteriormente
encaminhados para a Rede de Arbitragem de Consumo.

SMIAC

Servico Municipal de Informagéo e
Apoio ao Consumidor

255318 000
gmiac@cm-felgueiras.pt
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e Folheto Destinado a Profissionais

Horério de atendimento Rua Capitio Alfredo
Guimaraes, n°1
05:00-1800 4800-019 Guimaraes
253 422 410
(chamaca para rede fixa nacional)

geral@triave.pt

www.triave.pt

Senhor Empresario,

A Rede de Arbitragem de Consumo & um sistema de
resolucdo de litigios que integra os centros de
arbitragem de conflitos de consumo.

Integrando a referida rede, o TRIAVE promove a
resolugac de conflitos de consumo através da mediagao,
conciliagdo e arbitragem.

Nos termos da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, apenas
os consumidores podem apresentar processos nos
tribunais arbitrais de consumo, no entanto o TRIAVE
dispoe de um servico informativo permanente, no
ambito do Direito do Consumidor, que esta também ao
dispor dos profissionais.

Se o consumidor recorrer a um centro de arbitragem de
conflitos de consumo e o conflito respeitar a servigos
publicos essenciais ou se o seu valor ndo ultrapassar
5.000 euros, as empresas estio obrigadas a sujeitar a sua
resolucdo & decisdo dos juizes-drbitros dos respetivos
tribunais arbitrais.

As sentencas arbitrais tém, exatamente, o mesmo valor
que uma sentenca judicial de um tribunal de primeira
instancia.

Para qualquer informacao,
nomeadamente sobre o nosso
funcionamento, ndo hesite
em contactar-nos.

TRIAV

I~
(¢® RAL

CENTRO DE Al RACEM CENTRDS
DO AVE, TAMEGA £ SOUSA DE ARBITRAGEM

TRIBUNAL ARBITRAL DE CONSUMO
Uma justica

=v

Eficaz Rdpida

= R

Gratuita Proxima

FUNDO
c. FC | DO CONSUMIDOR

AGAO DE DIVULGAGAO NO AMBITO DE PROJETO APOIADO PELD
FUNDO PARA A PROMOGAG DOS DIREITOS DOS CONSUMIDCRES

A competéncia territorial do TRIAVE
abrange 23 municipios:

ABRANGENCIA o
POPULACIONAL s
+1 000 000

HABITANTES

CINFhES

O TRIAVE possui mais de 9000 empresas
que sdo suas aderentes plenas.

A adesdo plena atualmente sé produz efeitos
praticos relativamente aos conflitos cujo valor seja
superior a € 5.000, mas continua a ser uma forma de
potenciar clientela transmitindo confianga aos
consumidores.

Para se informar sobre a adeséo plena
consulte o nosso site - www.triave.pt -
no item adesdes plenas.
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VIII- Atividades Formativas.

1 — Atualizagdo Profissional dos Colaboradores.*

Em 2025, o TRIAVE continuou a promover a formagao e atualizagiao profissional dos

seus colaboradores.

Atualizagdo Profissional/Formagio

13/01/2025 Pedro Sousa ) _ Workshop CNIACC
Firmina Lopes 'A competéncia dos Tribunais de Consumo . .
10.00h . - . - Pélo de Viseu
Rita Novais relativamente a processos de reclamacio Alin
transfronteirigos” ontine
Worksop
23/01/2025 Firmina Lopes _ CMVAT : MV
Rita Novais Aspetos essenciais relativos aos servicos e Online
9.30h . . L .
atividades de intermediacao financeira e casos
praticos
Pedro Sousa
Firmina Lopes
Rita Novais
13/02/2025 Mariana Bourbon Agio de formagio ERSE
Rita Monteiro o P .
14.30h . . Tarifas e pregos de energia elétrica Online
Vania Queirds
Andreia Silva
Beatriz Pinto
Adriana Ferreira
Pedro Sousa
Firmina Lopes
Rita Novais ERSE ERSE
01/04/2025 Mariana Bourbon Sessao de Esclarecimentos de Duividas 2025 Presencial
10.00h Rita Monteiro TRIAVE
Vania Queirds
Andreia Silva
Beatriz Pinto

2 Pontos 4.1 ¢ 4.2 do capitulo III do Plano de Atividades/2025 Referimo-nos, neste ponto, a participacido na
formacdo programada pelas entidades reguladoras, bem como em todas as a¢oes formativas “externas” — ou seja,
cuja iniciativa nio tenha sido do Centro — em que participaram colaboradores do TRIAVE. Referimo-nos a a¢des
formativas diretamente relacionadas com a atividade do TRIAVE, com a tesolucio de conflitos de consumo ou
com a prestagdao de informagio, nio se discriminando formagdes, que também se realizaram, no dmbito da

seguranga, higiene e saide no trabalho.
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Atualizagdo Profissional/Formagio (continuagio)

DATA/PERIODO

COLABORADORES

AGCAO/FORMAGAO

LOCAL/ORGANIZAGCAO

04/04/2025
14.30h

Firmina Lopes
Rita Novais
Mariana Bourbon
Rita Monteiro

“O contrato de consumo no Regulamento (CE)
n.° 593/2008 do Patlamento Europeu e do
Conselho, de 17/6/20028 (ROMAI), lei
aplicavel as obrigacGes contratuais e no reg.
(EU), n.° 1215/2012 do Patlamento Eutropeu e
do Conselho (Bruxelas I Bis), Reconhecimento
e Execucao de decisoes.” O Contrato de Consumo
- Roma I /| Bruxelas I BIS"

CICAP
Conferéncia Online
Z0O0OM

11/04/2025
10.30h

Pedro Sousa
Firmina Lopes
Rita Novais
Rita Monteiro
Adriana Ferreira
Beatriz Pinto

ERSAR
Regutamento da Qualidade do Servico Prestado ao
Utilizador Final nos Sectores das Aguas e Residnos

ERSAR
Webinar

10/10/2025
11.00h

Rita Novais
Firmina Lopes

CMVM
Curso de Literacia Financeira V7
— Fraude Financeira e Ciberseguranca
(Semana Mundial do Investidor - Portugal

Canal de Youtube da SMI

CMVM
DECO
Banco de Portugal
APAF

15/10/2025
9.00h

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

AMT — Autoridade da Mobilidade e dos
Transportes
Protection of Consumers: Ride-Hailing Services

AMT
Webinar - Live
Em inglés

31/10/2025
14:00h

Pedro Sousa
Firmina Lopes
Rita Novais
Mariana Bourbon
Rita Monteiro
Vania Queirds
Adriana Ferreira
Andpreia Silva
Ana Atilano

ERSAR
Regulamento da Qualidade do Servico
Prestado ao Consumidor Final (ROS)

ERSAR
Presencial
TRIAVE

04/11/2025
9.30h

Pedro Sousa
Firmina Lopes
Rita Novais
Mariana Bourbon
Rita Monteiro
Vania Queir6s
Adriana Ferreira
Andreia Silva
Ana Atilano

ANACOM
O Nowvo Regulamento da portabilidade
Regulamento n.’ 38/2025 de 9 de janeiro

ANACOM
Webinar

16/12/2025
14.30h

Rita Monteiro

UNIFOJ
Retificagao, decisao adicional
e annlacao de sentenga arbitral

UNIFOJ
Online
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Atualizagdo Profissional/Formagio (continuagio)

Ana Atilano

Cessacao do contrato

DATA/PERIODO COLABORADORES AGCAO/FORMAGAO LOCAL/ORGANIZAGAO
Pedro Sousa
Firmina Lopes
Rita Novais
: ERSAR
16/12/2025 Mar}ana Bour'bon Medigio, faturagao e cobrancas dos servigos de dguas e ERS.AR
N Rita Monteiro o Webinar
10.30h as 12.30h . . residuos
Vania Queirds
Adriana Ferreira
Andreia Silva
Ana Atilano
Pedro Sousa ANACOM
Firmina Lopes Execucao do Contrato
Rita Novais Faturacio de Servicos
, Mariana Bourbon Contratacdo de Servicos ANACOM
M SIS Rita Monteiro Setvicos Suportados em ComunicacGes Plataforma do
Vania Queirds Eletrénicas Conhecimento
Adriana Ferreira Servicos Postais
Andreia Silva Mudanca de Operador

Formagido ERSAR - 31/10/2025 - Registo Fotografico
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2 — Agao Formativa: Conflitos de Consumo no Ambito das Comunicacies

Eletronicas| Andlise de Jurisprudéncia da Rede de Arbitragem de Consumo.”

Colaboragio

Data

Formato

Local *

Objetivos

Intervenientes %

Destinatarios/
Participantes

Conflitos de Consumo no Ambito das Comunicagdes
Eletronicas

Analise de Jurisprudéncia da Rede de Arbitragem de Consumo

AUTORIDADE
NACIONAL
DE COMUNICACOES

28 de marco de 2025
Agao formativa com formato misto: presencial e a distancia
Instalacbes do TRIAVE

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

e Dr.?* David Saraiva
(Jurista da ANACOM)

e Dr. Carlos Filipe Costa
(Juiz-Arbitro da Rede de Arbitragem de Consumo).

A agdo formativa comportou dezenas de participantes, especialmente
juizes-arbitros e juristas de centros de arbitragem de consumo, bem
como técnicos dos CIACs. A ac¢ao formativa contou com 15 presencas
e 38 inscri¢Oes para participacio on line.

0 Ac¢do formativa “interna”, ou seja, da iniciativa do TRIAVE. Ponto 4.3 do capitulo III do Plano de

Atividades/2025
% Modo presencial.

% A intervencio do Dr. Catlos Filipe Costa foi presencial e a do Dr. David Saraiva a distancia.
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Registo Fotografico
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3 — Agdes Formativas/Execug¢io do TRIAVE. ¢

3.1 - A¢des Formativas Gerais. '

Agdes Formativas Gerais/Reunides de Trabalho

. PARTICIPACAO PARTICIPACAO :
DATA/ FORMATO | EXECUCAO CONTEUDO
HORA ORGANISMOS TECNICOS
Analisar e discutir varios assuntos
no ambito da  cooperacio
10 “CIAC” funcionalmente estabelecida entre o
TRIAVE e os  organismos
Amarante autarquicos de apoio a0
Cabeceiras de Basto 13 consumidor, nomeadamente:
Felgueiras 1. - A difusao de informacio
11/06/2025 Guimaries harmonizada sobre a referida
14:30h Lousada cooperagao.
Marco de Canaveses 2.° - A articulacio de procedimentos
TRIAVE Trofa no ambito da tramitagdo processual.
Reunides (Pedro Vila do Conde 3.° - Os consumidores vulneraveis
de Sousa) V.N. de Famalicao no ambito da apresentagio de
Trabalho Vizela processos ¢ o novo site do
TRIAVE.
Realizacao 4.° - A possibilidade de solicitagiao
a de video-consultas.
Distancia 5.2 - A disponibilidade do servico de
apoio itinerante aos CIAC.
6.° - O funcionamento do setvico do
Gabinete RACE.
13 “CIAC”
Amarante
Baido Novo Regulamento Harmonizado
Cabeceiras de Basto 18
Fafe Questdes essenciais  relativas  a
17/12/2025 Felgueiras cooperacdo estabelecida entre o
14:30h Guimaraes TRIAVE e os CIAC.
Lousada
Matco de Canaveses
Pévoa de Varzim
Santo Tirso
Trofa
Vila do Conde
Vizela

% Ac¢oes formativas realizadas pelo TRIAVE aos organismos autarquicos de apoio ao consumidor no ambito
da cooperagio funcionalmente estruturada (Ponto 4.4 do capitulo III do Plano de Atividades/2025)
7 Podem assumir o formato de reuniio de trabalho.
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3.2 — A¢bes Formativas Personalizadas.

Em 2025, o TRIAVE realizou duas agdes formativas personalizadas, as quais

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

As referidas formagdes foram efetuadas a funcionarios das camaras municipais de

Guimardes e Fafe, a fim de prestarem servico nos respetivos CIAC, e decorreram nas

instalacbes do TRIAVE.

Acoes Formativas Personalizadas

Formagdo com vertente tedrica e pratica.
26/05/2025 Filipa
Batista
(10:00h as > Vertente tedrica:
13:00h)
Graca CIAC Pedro e  Breves nogoes de Direito do Consumo -
Fernandes Guimaraes Sousa qualificagao de contrato de consumo.
e Rede de Arbitragem de Consumo.
(p,a?te e Lei RAL e Regulamento Harmonizado.
TRIAVE tedrica) ° ﬁ‘xtbitrag:efr{ ,Voluntéria e arbitragem
necessaria”.
e Formulirio harmonizado e
preenchimento de reclamagdes.
Andreia
Silva
Claudia » Vertente pratica:
02/06/2025 Oliveira (parte
pratica) e Analise de minutas de conflitos tipicos.
(09:30h as e  Presenciar atendimentos.
13:00 e Rui Lemos CIAC
14:30h as Fafe
17:00h)

%8 A realizagdo de ages formativas personalizadas aos organismos autarquicos de apoio ao consumidor depende
das necessidades especificas de cada “CIAC” no ambito da cooperacio funcionalmente estruturada que foi
implementada.
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IX — Cooperagao ¥

1 - Cooperagiao/Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo. ™

Em 2025, o TRIAVE continuou a promover a cooperagio com os outros centros de
arbitragem de conflitos de consumo contribuindo para o funcionamento integrado e para a
otimizagdio da Rede de Arbitragem de Consumo, nomeadamente através dos seguintes
procedimentos:

» O TRIAVE participou em todas as 6 reunides dos centros de arbitragem de conflitos

de consumo realizadas, em formato oz /ine, em 2025."

» Em 2025, o TRIAVE continuou a participar, conjuntamente com 0s outros centros
de arbitragem de conflitos de consumo, na apresentacao de sugestoes de alteragao aos
protocolos com a ANACOM, a ERSE, a ERSAR e a AMT, nomeadamente:

v" No envio de sugestdes, em 11/05/2025, as supranomeadas reguladoras
relativas ao “requisito de qualidade” referente a formacao.

v No envio, em 03/06/2025, de quadro exemplificativo de constrangimentos
causados no funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo pelo
“requisito de qualidade” referente a formagio.”

» O TRIAVE continuou a utilizar um sistema de bolsa de arbitros, pattilhado por outros
centros de arbitragem de conflitos de consumo, e a cooperar com os outros CACC no
ambito da tramitagao de processos.

» O TRIAVE tem potenciado a patticipacio de juizes-arbitros em a¢oes formativas,
designadamente naquela que realizou com a cooperagio da ANACOM em
28/03/2025 ¢ que envolveu, para além do orador/formador, juizes-arbitros como
participantes.

» O TRIAVE prosseguiu com uma qualificada visio de conjunto e sistematica da Rede
de Arbitragem de Consumo, a qual transparece da circunstancia das suas ac¢Oes de
divulgacao fazerem sempre referéncia ao sistema e nao apenas ao servico do Centro,
bem como ao facto da acido formativa realizada em 28/03/2025, da iniciativa do
TRIAVE, ser também dirigida a arbitros e juristas de todos os centros de arbitragem

de conflitos de consumo.

% Obviamente — para além do tipo de entidades que serdo referidas neste capitulo IX — o TRIAVE coopera
estreitamente com a Dire¢do-Geral do Consumidor e com a Direcao-Geral da Politica de Justica, entidades
coordenadoras e supervisoras do funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo.

70 Ponto 6.1 do capitulo IIT do Plano de Atividades/2025.

7 Reunides de 12/03/2025, 10/04/2025, 05/06/2025, 29/07 /2025, 14/10/2025 ¢ 27/10/2025

72O referido quadro foi remetido no ambito da reunido que se realizou em 05/06/2025.
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» O TRIAVE continuou a promover a transpaténcia, nomeadamente nas reunides de

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

Em 2025, o TRIAVE continuou a cooperar de forma continua e funcionalmente
estruturada com a ANACOM, a ERSE, a ERSAR e a AMT, nos termos dos protocolos de
cooperagao celebrados no ambito do disposto nos art.” 4.° A e Art.” 4.° B da Lei RAL.

Sendo, de resto, de destacat:

» A cooperagio nas reunides em que participaram a DGC, a DGPJ, as
suprarreferidas entidades reguladoras e os outros centros de arbitragem de
conflitos de consumo, centradas no processo de alteracio dos protocolos
celebrados.™

» A coopera¢ao com a ANACOM na realizacio de uma a¢ao formativa da
iniciativa do TRIAVE em 28/03/2025.

» A cooperagao com a ERSAR na realizacio de uma acio formativa nas

instalacoes do TRIAVE em 31/10/2025.
3 — Cooperagio/Organismos Autarquicos de Apoio ao Consumidor.

Em 2025, continuou a ser reforcada a coopera¢ao funcionalmente estruturada
implementada com os CIAC, a qual abrange varias vertentes, nomeadamente a tramitagao de
processos remetidos por estes organismos para o TRIAVE (sendo que o organismo autarquico
pode, de resto, seguir o seu “estado”), a disponibilizacao por parte do Centro de assessoria
juridica, a realizagao de atividades de divulgacao conjuntas e a execu¢ao de ag¢oes formativas.

A referida cooperacao tem potenciado uma efetiva deslocalizacio e proximidade do
servico do Centro, permitindo assim a muitos consumidores — especialmente idosos —
intentarem processos no TRIAVE através da sua apresentacio nos CIAC, bem como
acompanharem a respetiva tramitacdo, ou seja, obter informagdes sobre o estado da
“reclamagao” no proprio organismo autarquico, considerando as funcionalidades da

cooperagao existente.

73 Ponto 6.2 do capitulo IIT do Plano de Atividades/2025.
74 Reunides de 05/06/2025, 30/07/2025 ¢ 24/10/2025.
7> Ponto 6.3 do capitulo IIT do Plano de Atividades/2025.
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Nio tendo ainda entrado em vigor o novo Regulamento Harmonizado — comegou a
vigorar, e nao integralmente, em janeiro de 2026 — nem implementada a Plataforma RAL+, o
aperfeicoamento da cooperagdo funcionalmente estruturada foi efetuado, sobretudo, no
ambito de pequenas afinacdes necessatias 2 sua eficiéncia, bem como a respetiva divulgacio.”
No ambito da acio formativa/reunidao de trabalho realizada com os CIAC em
11/06/2025, foi proposto aos organismos autirquicos a referéncia, nos sites das autarquias, a
coopera¢ao implementada com o TRIAVE.

O texto sugerido foi lido na reunido e posteriormente, em 13/06/2025, enviado a

todos os CIAC que cooperam com o TRAVE para ser introduzido nos sites das respetivas

camaras municipais.

Texto Sugerido

O CIAC de ....... estabeleceu uma cooperacao funcionalmente estruturada com o TRIAVE — Centro de
Arbitragem de Conflitos de Consumo do Ave, Tamega ¢ Sousa.

O TRIAVE integra a Rede de Arbitragem de Consumo e a referida cooperagio, potenciando uma justica de
proximidade, tem como objetivo possibilitar que os consumidores de ........ possam efetivar os seus direitos de
uma forma acessivel, eficaz, rapida e préxima.

76 Refira, a este proposito, que foi disponibilizado o servico de apoio itinerante aos CIAC, nio tido sido, porém,
solicitado. No entanto, cremos que esta valéncia podera ser muito aproveitada de futuro, especialmente aquando
da implementacdo da Plataforma RAL+.
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Ainda no ambito da divulgacao da cooperagiao funcionalmente estruturada entre o
TRIAVE e os CIAC, em 2025 foi dada continuidade a execug¢ao de suportes que a publicitam,
tendo sido executados, para além dos folhetos a que ja nos referimos neste Relatério, dois

roll-ups para os municipios de Felgueiras e Santo Tirso.”

Roll-Ups/Imagem

'I:Ielguelras S M I A C

L B T
CAMARA MURIEITAL

Um apoio eficaz, gratuito e proximo

LZEE_ -315 230 gmiac@cm-felgueiras.pt
COOPERAGAO

TRIAVE | ¢ RAL

CENTROS
D0 AV, TAMEGA £ SOUSA DE ARBITRAGEM

TRIBUNAL ARBITRAL DE CONSUMO

\;o

20

Uma justica
g o
Eficaz Radpida
= =2

Acessivel Préxima

(® FC 8%

APOIO DO FUNDO PARA A DIRTOS DOS

SANTO TIRSO
/=% CAMARA MUNICIPAL

\®J CIAC

CENTRO DE INFORMAGAQ
AUTARQUICO AO CONSUMIDOR

Um apoio eficaz, gratuito e préximo

geer g 00 ciac@cm-stirso.pt
COOPERAGCAO
0
TRIAVE | =2 RAL
COMTRO DF ARRETRACE M cENTRoS
D5 A TAMECA £ SO DE ARBITRAGEM

TRIBUNAL ARBITRAL DE CONSUMO

Acessivel Proxima

(® FCI&Rsmmon

APOIO DO FUNDO PARA A PROMOGAOD DOS DIEITOS DOS CONSUMIDORES

77 Considerando a previsivel introducio de taxas em fase de arbitragem em 20206, a expressdo “eficaz, rapida,
gratuita e proxima”, constante nos ro/l-ups efetuados anteriormente para outros municipios, foi substituida por

“eficaz, rapida, acessivel e proxima.”
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A cooperag¢io funcionalmente estruturada entre os centros de arbitragem de conflitos de
consumo e o0s organismos autarquicos de apoio ao consumidor é, na nossa opiniao,
fundamental para otimizagao e reforco da Rede de Arbitragem de Consumo.

A avaliagdo que os organismos autarquicos de apoio ao consumidor efetuaram
relativamente ao servico do TRIAVE em 2025 variou, numa escala de 1 a 10, entre 9 e 10,

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

Avaliagdo da Cooperagio/2025

Atividade a avaliar Numero de Numero Avaliagido
(de 1a10) Organismos Total de de1a10
Avaliadores 7’ Pontos Média
Eficiéncia 14 138 9’9
Resolugio de
Processos
Rapidez 14 136 9,7
Assessoria Juridica
Disponibilidade/rapidez na transmissio de informagio 14 139 9,9
pretendida.
Sessoes Inf. Proximidade 5 50 10

Agbes de Divulgagio

Interesse para 0s Sessoes Educativas 3 30 10
consumidores e para o

trabalho do organismo

autarquico Acgdes de Rua 1 9 9

Formagdo/Estagio

Importincia do Centro para o Trabalho do CIAC 14 140 10

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

7 Avaliaram o desempenho do TRIAVE 14 dos 16 organismos autarquicos com quem coopera. Os CIACs
responderam apenas, naturalmente, as questoes que entenderam estar em condi¢des de avaliar (por exemplo, ha
um tipo de atividade — a¢do de rua — que apenas se realizou em um municipio).
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No ambito da colaboragio com estes organismos autarquicos, o TRIAVE teve
intervencao em duas conferéncias: uma em comemoracio dos 10 anos do CIAC de Amarante,
em 25/03/2025, e outra, em 27/03/2025, que celebrou os 25 anos do CMIC da Trofa. Em
ambas as conferéncias, o diretor do TRIAVE abordou o funcionamento da Rede de
Arbitragem de Consumo, o servico do TRIAVE e a cooperagao com os “CIAC”.

Registo Fotografico

Conferéncia — 25/03/2025

ONSCIENTE:

MO C E
£ CONSUME 0 TAVEL
o FUTURO SUST E
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4 — Colaboragdo com outras Entidades.®

O perfil cooperante do TRIAVE e a postura de especial proximidade a comunidade
da sua area de competéncia territorial transparecem do presente Relatorio de Atividades,
nomeadamente da multiplicidade de parcerias de colaboragao ad hoc estabelecidas com varios
tipos de entidades.”

O caracter cooperante do TRIAVE e a sua postura de abertura as entidades ou
atividades que de alguma forma se relacionem com o seu servi¢o, esta igualmente espelhado
na sua participa¢do nos eventos ou reunioes que respeitem, de alguma forma, a Rede de

Arbitragem de Consumo.

5 — Cooperacio/Reforco de Implementacio na Area de Competéncia

Territorial. %

5.1 — Celebragdo de Protocolo de Cooperagio e Financiamento com o

Municipio de Castelo de Paiva.

Em julho de 2025, o TRIAVE celebrou um protocolo de cooperagao e financiamento
com o Municipio de Castelo de Paiva.*
No seguimento da referida celebracdo do protocolo, o Municipio de Castelo de Paiva

passou também a estar abrangido pelo caracter itinerante do tribunal arbitral do TRIAVE.

5.2 — Reunides com a Comunidade Intermunicipal do Tamega e Sousa.

Em fevereiro de 2025, o diretor do TRIAVE participou em duas reunides nas
instalagoes da Comunidade Intermunicipal do Tamega e Sousa, em Penafiel.

A reunidio realizada a 07/02/2025 foi efetuada com o Primeiro Secretario
Intermunicipal, Dr. Telmo Pinto, e em 25/02/2025, em uma reuniio do Conselho
Intermunicipal da Comunidade Intermunicipal do Tamega e Sousa, foi efetuada, pelo diretor,
uma exposi¢ao sobre o trabalho realizado pelo TRIAVE, nomeadamente na regiao abrangida

por aquela comunidade intermunicipal.

80 Ponto 6.5 do capitulo III do Plano de Atvidades/2025.

81 Escolas, juntas de freguesia, etc, em que a colaboracido ¢ efetuada geralmente no ambito da cooperacio do
TRIAVE com os municipios, desighadamente com os CIAC.

82 Ponto 6.4 do capitulo III do Plano de Atividades/2025.

85 Os tnicos Municipios da Regido do Tamega e Sousa com os quais ainda ndo foram celebrados protocolos de
cooperacio e financiamento sao Pacos de Ferreira e Penafiel.
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Em 2025, o TRIAVE registou um consideravel aumento do seu movimento processual
em relagdo ao ano anterior, enquadrado por uma tendéncia de crescimento que se preve
manter-se futuramente.

O numero de arquivamentos também superou o do ano anterior e, embora nio o tendo
igualado, aproximou-se ao nimero dos processos entrados.

O numero de processos resolvidos em fase de conciliagao/arbitragem, quer em termos
absolutos, quer em termos percentuais em relagio ao nimero de processos findos com
resolucao, também registou um acréscimo em relagao a 2024.

De assinalar também o progressivo aumento do nimero de processos arquivados por
incompeténcia ou desisténcia — termos de arquivamento que costumavam ser residuais no
TRIAVE — consequéncia do crescente recurso a apresentacao eletronica de processos.

Em 2025, o servigo do TRIAVE continuou a apresentar uma notavel eficiéncia com todos
os respetivos indicadores perfeitamente otimizados.

Quanto a taxa de resolucao, esta mantém-se, desde 2022, nos 99% por forga da introdugio
da arbitragem necessaria, em 2019, em todos os conflitos de consumo cujo valor nao exceda
€ 5000, o que determinou a progressiva otimiza¢ao deste indicador até atingir o atual patamar
muito aproximado aos 100%.

A durag¢ao média dos processos apresentou-se também perfeitamente otimizada e revela
uma grande estabilizaciao desde 2022, apresentando de ano para ano, por defeito ou excesso,
uma variagao de apenas um ou dois dias.

Nao poderemos deixar de assinalar que a reduzida duragao média dos processos resulta,
na realidade, da conveniente organiza¢ao e bom funcionamento servico do TRIAVE,
porquanto a itinerancia do tribunal arbitral e a complexa logistica na marcac¢ao das audiéncias
de julgamento tendem a tornar, obviamente, a respetiva tramitacio mais demorada.

Quanto ao valor das pendéncias relativas, este manteve-se também perfeitamente
otimizado em 2025, nao obstante o ligeiro acréscimo de dois pontos percentuais em relagao
a0 ano anterior.

De facto, o indicador referente as pendéncias relativas também se apresenta grandemente
estabilizado desde 2021 e sempre com valores otimizados, isto ¢, inferiores a 20%.

Refira-se, de resto, que o excelente desempenho do servico do TRIAVE foi igualmente
assinalavel no ambito dos servicos publicos essenciais, onde os indicadores de eficiéncia se

revelaram especialmente otimizados.
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De salientar também a execuc¢iao de um novo site no ambito das medidas de facilitacao do
acesso ao servico do TRIAVE.

Destaque-se, igualmente, a grande preocupa¢do com a atualizagdo profissional dos
colaboradores e com a otimizac¢ao da cooperagao com outras entidades, nomeadamente com
os outros centros de arbitragem de conflitos de consumo, entidades reguladoras e organismos
autarquicos de apoio ao consumidor.

Chamamos ainda a aten¢ao para o facto de em 2025 o TRIAVE ter dado continuidade, de
uma forma algo intensiva, a divulgacao do servigo e da Rede de Arbitragem de Consumo,
tendo-se realizado trés vezes mais sessoes de informacao de proximidade do que em 2024 e
recorrendo, também, a difusao digital de informacao.

Sera igualmente de referir os esforcos para uma maior implementagao territorial,
nomeadamente através da celebra¢ao de um protocolo de cooperagio e financiamento com o
Municipio de Castelo de Paiva.

Assim sendo, poder-se-a concluir que o TRIAVE em 2025 — gragas ao esforco dos seus
colaboradores e a um estruturado trabalho de equipa — cumpriu os objetivos tragados no
respetivo Plano de Atividades, continuou a prestar um servico de exceléncia na sua area de
competéncia territorial e contribuiu, dessa forma, para o refor¢o e otimiza¢io da Rede de

Arbitragem de Consumo.

Guimaraes, 20 de fevereiro de 2026.

O Presidente do Conselho de Administracio,

(Ricardo José Machado Pereira da Silva Aratjo)
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ANEXO 1

Movimento Processual/ Produto-Servico
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Consulta e impressao https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?dt_inicial=2025-0...

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

isticas - i de Pr - Produto / Servigo (CE)
Reclamacdes no periodo de 2025-01-01 a 2025-12-31

Processos de Reclamagédo
Findos
Com resolugdo Sem resolugdo
Pendentes o oc Pendentes |Duragéao|
- Al M
Produto / Servico em Entrados [y, .. rbitragem L Qu '::cu:a“:: Total em média
2025-01-01 com [Conciliagdo| 1 3 |Maisdef tenciay o sistencial'" arbitragen findos [2025-12-31/em dias
. P 3 (s/mediagao) sem 9 Outros|
acordo Arbitro |Arbitros|;  ° ou falta de|
IArbitros| acordo
resposta

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
Bens de consumo
Alimentos - Frutas e produtos _ _ _ _ ~ _ - ~ - _ _ _ ~ _ B
horticolas
Alimentos - Carne - - - - - - - - - - - - - - -
Alimentos - Pdo e cereais - - - - - - - - - - - - - - -
Alimentos - Alimentos saudaveis e _ _ _ _ ~ _ ~ ~ - _ _ _ ~ _ B
nutrientes
Alimentos - Outros 5 - 2 - - - - 3 - - - 5 - 45
Bebidas n&o alcodlicas - 2 1 - - - - 1 - - - 2 2
Bebidas alcodlicas - - - - - - - - - - - - - - -
Tabaco e produtos relacionadas - - - - - - - - - - - - - - -
Vestuario e calcado 8 68 16 9 16 - - 15 8 - - - 64 12 62
Artigos para manutengdo e _ ~ _ _ _
melhoria da casa 1 18 8 3 1 2 L 15 4 45
Mobilidrio e acessoérios para casa e
jardim 7 42 16 6 9 - - 4 7 - - - 42 7 58
Aparelhos de uso doméstico
grandes 9 68 17 13 20 - - 3 8 - - - 61 16 85
Aparelhos de uso doméstico
pequenos 2 35 15 5 7 - - - 4 - - - 31 6 64
Produtos electrénicos 3 39 14 3 8 - - 4 7 - - - 36 6 55
Artigos relacionados com
tecnologias de informag&o e 7 35 11 6 12 - - 4 5 - - 1 39 3 66
comunicagdo
Artigos de lazer - 8 4 - 2 - - 1 1 - - - 8 - 38
Veiculos automdveis novos 7 12 1 4 5 - - 2 3 - - 16 3 92
Veiculos automéveis em segunda
méo 12 41 7 6 15 - - 9 2 - 4 - 43 10 96
Outros meios de transporte
privado 2 8 1 1 5 - - 1 1 - - - 9 1 86
Pecas e acessorios para veiculos e _ - _ _ _
outros meios de transporte privado 3 13 6 1 4 i 3 15 1 73
Combustivel e lubrificantes para
veiculos e outros meios de - 2 - - 2 - - - - - - - 2 - 119
transporte privado
Livros, revistas, jornais e artigos _ _ _ ~ ~ - _ _ _
de papelaria 4 2 1 3 1 48
Animais de estimag&o e produtos _ _ _ _ _ _ - -
relacionados 4 1 1 1 1 4 46
Aparelhos eléctricos para cuidados _ _ _ - - - _ - - -
pessoais 6 4 2 6 o1
Cosméticos e artigos de higiene _ _ ~ _ - _ _ _
pessoal 6 3 1 1 5 1 9
Artigos de joalharia, de prata, _ - ~ - _ _ _
reldgios e acessorios 2 8 4 1 3 8 2 72
Artigos de puericultura - 1 - - - - - 1 - - - - 1 - 1
Produtos de limpeza e manutengéo _ _ _ B _ _ _ _ _ _
ndo duradouros 2 ! 1 1 48
Servicos gerais de

i es

Servigos imobilidrios - 8 1 2 2 - - 1 2 - - - 8 - 81
Construgdo de habitagdes novas 2 - - - - - 1 1 78
Servigos de manutengéo e _ _ - -
melhoria da habitacio 7 31 7 3 10 6 3 2 31 7 82
Mudanca de casa e _ _ _ _ ~ _ ~ _ - _ _ _ ~ _ B
armazenamento
Servicos de limpeza da casa - 1 - - - - 1 - - - - 1 1
Servigos de cuidados pessoais 1 6 2 2 1 - - 1 - - 1 - 7 - 61
Limpeza, reparagdo e aluguer de _ _ ~ _ ~ _ ~ _ _ _
vestudrio e calgado 3 2 2 1 25
Apoio, investigagdo e servigos de _ _ _ _ ~ _ - ~ - _ _ _ ~ _ N
intermediagdo
Manutencgdo e reparagdo de
veiculos e outros meios de 3 44 12 8 11 - - 3 4 - 1 - 39 8 91
transporte
Servigos juridicos e de _ 1 _ _ ~ _ ~ ~ ~ _ _ B ~ 1 _
contabilidade 1
Servigos funerdrios - - - - - - - - - - - - - - -
Guarda de criangas - - - - - - - - - - - - - - -
Servigos relativos a animais de _ B _ _ ~ _ - ~ - _ _ B ~ _ N
estimagdo
Servigos financeiros
Servigos financeiros - conta a
ordem e pagamento de servigos 2 34 10 3 - - 4 3 2 3 27 9 81
Servigos financeiros - crédito 3 25 9 7 - - 5 4 - - - 27 1 57
Servigos financeiros - hipoteca / _ 1 _ _ ~ _ ~ ~ - _ _ _ ~ 1 N
empréstimo a habitagdo —
Servigos financeiros - poupanca - 2 - - - - - - - - - - - 2 -
Servigos financeiros - outros - 13 4 - 5 - - 1 2 - - - 12 1 87
Investimentos, pensdes e valores B 1 _ _ _ _ _ 1 _ _ _ _ 1 _ ~
mobilidrios
Seguro ndo vida - habitacéo e _ ~ _ B
bens 7 35 5 5 15 1 5 1 32 10 91
Seguro ndo vida - transporte - 2 - 1 - - - - 1 - - - 2 - 86
Seguro ndo vida - viagem - 2 1 1 - - - - - - 2 - 65
Seguro ndo vida - salde, _ _ ~ ~ _ _ B
acidentes e outros 3 31 25 6 1 32 2 42
Seguro - vida 1 2 1 - 1 - - - - - 1 - 3 32
Seguro automovel (obrigatdrio) 2 17 1 3 4 - - 3 2 - 2 - 15 4 70
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Consulta e impressao https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?dt_inicial=2025-0...

Servigos postais e
icagdes electrénicas
Servigos postais e de entregas de
meneens 9 5 28 9 2 12 - - 2 6 - - - 31 2 70
Servigos de telefone fixo - 5 4 - 1 - - - - - - - 5 - 38
Servigos de telefone movel ou
catdlte - 49 41 - 2 - - 1 2 - - - 46 3 27
Servicos de internet 1 6 7 - - - - - - - - - 7 - 28
Servicos de televisdo 24 480 409 31 18 - - 9 15 - - - 482 22 27
Outros servigos de comunicagdo - 5 2 - - - - 1 - - - - 3 2 21
Servicos de transportes
Eléctrico, autocarro e
metropolitano 1 6 5 3 - ) - 1 - 3 3 3 6 1 31
Transporte ferroviario - 1 - - - - - 1 - - - 1 - 17
Transporte aéreo 18 60 9 10 34 - - 1 1 - - - 55 23 117
Taxi 1 2 2 - - - - 1 - - - 3 - 22
Transportes maritimos, fluviais e _ _ _ _ _ _ ~ _ ~ _ _ _ _ _ B
outros transportes por dgua
Servicos de infra-estrutura de
transgortes i 2 1 1 - - - 2 - 1 - 7 1 54
Servigos de aluguer 3 - 1 2 - - 3 - - - - 6 1 114
Servigos de caracter recreativo
Hotéis e outros alojamentos
turisticos ! 3 8 2 1 3 - - - 3 N N - 9 2 72
Viagens organizadas - 13 3 - 4 - - - 1 - - - 8 5 95
Servigos de agéncias de viagens e
de tuEismo ¢ ¢ 2 7 2 - 3 - - 1 - - - - 6 3 95
Direito de utilizagdo a tempo
parcial de bens imoveis - - - - - - - - - - - - - - -
(timeshare) e servigos analogos
Restaurantes e bares 3 - - 2 1 - - - - - - - 3 - 171
Servigos relacionados com
activi:;:lades desportivas e de lazer 4 52 13 8 10 B 3 4 8 B B - 43 L o8
Servigos culturais e de
entre%enimento 4 4 2 3 1 B - 1 1 B B - 8 B o7
Jogos de azar, lotarias e casinos - 1 - - - - - - 1 - - - 1 - 17
Outros servigos de lazer - 1 1 - - - - - - - - - 1 - 63
Energia e agua
Agua 2 33 11 6 5 - - 1 3 - - - 26 9 64
Electricidade 40 183 79 23 72 - - 3 16 - - - 193 30 79
Gas - 15 7 2 2 - - 3 - - - 14 1 47
Outras fontes de energia - 1 1 - - - - - - - 1 - 8
Saade
Medicamentos sujeitos a receita B B _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ~
médica
Medicamentos de venda livre - 1 - - 1 - - - - - - - 1 - 126
Dispositivos médicos e outros
apap:'elhos 6 31 17 7 8 - - - 1 - 1 - 34 3 70
Servigos de saude 2 14 7 2 2 - - 1 2 - - - 14 2 40
Lares para a terceira idade e apoio _ 2 _ _ 2 _ - ~ - _ _ B 2 _ 141
ao domicilio
Educacdo
Escolas - 4 - - - - - - 2 - - - 2 2 17
Cursos de linguas, ligdes de
condugdo e outros cursos 1 7 2 3 2 - - - - - - - 7 1 89
particulares
Outros
Outros (incluindo bens e servigos) 1 ] 20 ] 5 ] - I 3 I N - 5 I 3 | N I 2 I - I 18 [ 3 I 41
Conflitos ndo de consumo
Conflito oriundo do projecto Casa _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ~
Pronta
Ouros conflitos - 18 - - - - - 18 - - - - 18 - 2
Por classificar - -1 T -1 -1 -] T -1 - -1 -1 -1 -1 -
TOTAIS 214 [ 1756 [ 851 | 193 | 374 [ - [ -] 126 | 155 | - 19 [ 1 [ 1719 | 251 | 58
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CENTRO DE ARBITRAGEM
DE CONFLITOS DE CONSUMO
DO AVE, TAMEGA E SOUSA

o
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CENTROS
DE ARBITRAGEM

ANEXO 2

Movimento Processual/ Tipo de Problema

Relatdrio de Atividades/2025



Consulta e impressao https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?dt_inicial=2025-0...

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

isticas - i de Pr - Tipo de Probl (CE)
Reclamacdes no periodo de 2025-01-01 a 2025-12-31

Processos de Reclamagédo
Findos
Com resolugdo Sem resolugdo a ~
Tipo de Problema Peng:lntes Entrados |y, 4. = Arbitragem Ou ':escr:a“::“ Total Pe“erti;ln':es Drl:lz':tigi:o
2025-01-01 com [Conciliagdo| 1 3 |Maisdef =ténciai  ctencial™ 8 arbitragen findos [2025-12-31/em dias
. P 3 (s/mediagao) sem Outros|
acordo Arbitro |Arbitros|; - ou falta de|
IArbitros| acordo resposta

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
Qualidade dos bens e dos
servigos
Defeituoso, causou prejuizo 58 375 107 49 116 - - 25 41 - 7 - 345 88 81
N&o conforme & encomenda 6 59 20 4 15 - - 10 4 - - - 53 12 54
Improprio para o objectivo
preﬁen‘;idop Y 1 11 2 3 3 - - 1 1 - 1 - 11 1 88
Fornecimento de bens e
prestacéo de servigos
N&o fornecido / ndo prestado 25 241 93 19 56 - - 21 33 - 2 1 225 41 62
Fornecido parcialmente / prestado
parcialmenpte P 3 24 10 1 - - 1 4 - - 24 3 72
Atraso 7 28 9 2 10 - - 2 - - - - 23 12 83
N&o disponivel / sem acesso 3 25 15 3 5 - - - 2 - - - 25 3 51
Recusa de venda / prestacéo do
corvicn prestag 1 9 3 - 5 - - 1 1 - - - 10 - 69
Suspenséo do fornecimento do
bem ou da prestagdo do servigo 1 1 1 1 - - - - - - - - 2 - 117
sem aviso prévio
Horério de funcionamento - - - - - - - - - - - - - - -
Atendimento - 2 - - 1 - - 1 - - - - 2 - 68
Servigo / assisténcia pés-venda - 4 1 - 1 - - - - - - - 2 2 87
Outras questdes relacionadas com
o fornecimento / prestagéo de 2 18 6 4 5 - - 2 2 - - - 19 1 69
servicos
Precos e tarifas
Alteracdo de preco ou tarifa 1 9 5 - 2 - - - 1 - - - 8 2 95
Discriminagdo do prego - - - - - - - - - - - - - - -
Transparéncia das tarifas (pouco _ 1 _ _ ~ _ - ~ 1 _ _ _ 1 _ 77
claras, complexas)
Outras ques_tﬁes relacionadas com _ 6 > _ 1 _ - 1 - _ _ _ 4 > 44
pregos / tarifas =
Facturagéo e cobranga de
dividas
Facturagdo incorrecta 4 71 41 6 14 - - 3 7 - - - 71 4 55
Factura pouco clara - 2 1 - - - - - 1 - - - 2 - 8
Nléro.er‘nisséu de factura ou acesso _ 1 1 _ ~ _ - ~ - _ _ _ 1 _ 57
dificil a factura / extracto mensal
Facturagdo injustificada 31 211 153 25 36 - - 3 12 - 1 - 230 12 49
Cobranca de dividas 9 109 79 14 6 - - 5 6 - - - 110 8 35
Outras questdes relacionadas com
a facturagdo e a cobranga de 3 16 8 2 1 - - 2 3 - - - 16 3 33
dividas
Garantia legal e garantia
comercial
Incumprimento da garantia legal 7 22 6 7 11 - - 1 3 - - - 28 1 92
Incumprimento da garantia
el 9 2 9 1 3 - - 3 1 - 1 - 10 1 80
Reparacdo legal
Acesso dificil a reparagdo legal - 6 1 - 1 - - 1 - - - - 3 3 48
Auséncia de reparagéo legal 4 16 2 3 3 - - 1 1 - 2 - 12 8 81
Reparagéo legal parcial ou _ _ _ ~ _ ~ 1 1 _ _ _ _ 4
incorrecta
Reparagdo legal morosa 1 3 1 - - - 1 1 - - - 4 - 48
Outras questdes relacionadas com
a reparggéo legal 1 10 4 2 2 - - 2 - - - 10 1 56
Praticas comerciais desleais
Clausulas e condigdes contratuais
enoamoos < 2 10 4 4 1 - - - - - - - 9 3 70
Indicagdo de pregos / tarifas ou
rotulagem inc%rrgcta ou enganosa - 3 2 - 1 - - - - 3 - - 3 ) 94
Publicidade enganosa 2 21 9 4 5 - - 2 2 - - - 22 1 66
Publicidade néo solicitada - - - - - - - - - - - - - - -
Bens ou servigos n&o solicitados 3 45 35 1 9 - - 1 - - - - 46 2 33
Praticas comerciais agressivas 2 14 11 1 4 - - - - - - - 16 - 54
Praticas fraudulentas 1 10 5 2 - - - 1 1 - - - 9 2 32
Outras praticas comerciais desleais 3 7 6 1 - - - 1 - - - 10 - 73
Contratos e vendas
Cldusulas contratuais abusivas /
alteragdo das clausulas contratuais 8 9 3 4 9 3 - - 1 3 3 3 17 3 99
Falta de informacgdo - 23 14 2 2 - - 3 1 - - - 22 1 35
Confirmagéo da encomenda (néo _ _ _ _ _ _ ~ _ - _ _ _ _ _ ~
recebida / errada)
Prazo de reflexdo / direito de
resoluciio 4 16 15 - 2 - - 1 1 - 1 - 20 - 29
Pagamento (por exemplo sinais e _ 4 1 1 ~ _ - ~ 5 _ _ _ 4 60
pagamento em prestacdes)
Rescisdo do contrato 16 239 155 23 23 - - 10 14 - 1 - 226 29 39
Periodo contratual minimo - - - - - - - - - - - - - - -
Outras questdes relacionadas com
contratgs e vendas 1 24 13 B 5 B 3 1 1 B 1 - 21 4 50
Mudanca de fornecedor
Mudanca de fornecedor 1 | 1 | - | 1 | 1 | - | - | - | - | - | - | - | 2 | - | 78
Seguranca dos bens e dos
servicos
Seguranga dos produtos (bens,
inc?uindogalime:tos, e segvigos) 1 | 5 | 1 | ) | 2 ’ - | - | 1 ’ 1 | ) | ) | - ’ 5 ’ 1 | 78
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Consulta e impressao https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?dt_inicial=2025-0...

Embalagem, rotulagem e
instrugdes (bens, incluindo - 1 - - 1 - - - - - - - 1 - 126
alimentos, e servigos)
Privacidade e protecgdo de
dados

Protecgdo de dados - - - - - - - - - - - - - - -
Privacidade - - - - - - - - - - - - - _ -
Outras questdes relacionadas com _ _ _ _ _ _ _ _ _ R

a privacidade / protecgdo de dados 1 1 1 147
Outras questdes

Por classificar (nivel 1 ou 2) - 32 ] 5 | 2 [ 2 - -] 18 | 4 | - 1 [ - 32 ] - [ 20
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‘N
=
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