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I - Consideragdes Prévias/Contexto do Planeamento.

1 — Contexto Normativo e Procedimental.!
1.1 — Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro (Lei RAL).

A Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro — que transpos a Diretiva 2013/11/UE do Patlamento
Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2013 — regula a resolugao alternativa de litigios de consumo
e tem vindo a ser alterada no ambito de uma maior adaptagao do regime ao sistema nacional, muito
particularmente no que se refere a sustentabilidade e funcionamento da Rede de Arbitragem de

Consumo.

Na realidade, desde a sua primeira versao que a Lei RAL individualizou a Rede de Arbitragem de
Consumo e, portanto, os centros de arbitragem de conflitos de consumo, das restantes entidades de

resolugdo alternativa de litigios.

Atualmente, nos termos do referido diploma legal, existem regras especificas para os centros de
arbitragem de conflitos de consumo, em relagao a outras entidades de resolugdo alternativa de litigios,

quanto a harmonizacao de procedimentos (art.” 4.°) e quanto as obrigacoes determinadas no art.” 6.°-

A?

Na nossa opinido, continua a ser necessario manter o processo de alteracao a Lei RAL, ajustando-
a ainda mais, dentro das possibilidades previstas na diretiva que transpoés, a realidade nacional, de

modo a potenciar a otimiza¢ao da Rede de Arbitragem de Consumo.
1.2 — Regulamento Harmonizado e Plataforma RAL+.

Introduzido em 2016 no TRIAVE e supde-se que na maioria dos centros de arbitragem de
conflitos de consumo, o Regulamento Harmonizado carece de alteracdes e afinagdes no seu conteudo

de forma a adaptar-se a nova realidade da resolugao de litigios de consumo.

1 Os centros de arbitragem de conflitos de consumo estdo atualmente sujeitos a um quadro normativo composto de
disposicoes legais, regulamentares e obrigacoes protocoladas. No ambito deste quadro normativo, a atividade dos centros
de arbitragem de conflitos de consumo ¢ fiscalizada pela Direcio-Geral do Consumidor (art.® 22.° da Lei RAL)
supervisionada e coordenada por esta Direcao-Geral e pela Direcao-Geral da Politica de Justi¢a (art.® 4.° n.” 4 da Lei RAL)
e monitorizada, no respetivo ambito setorial, pela ANACOM, ERSE, ERSAR ¢ AMT (art.”° 4.° B n.° 2 da Lei RAL).
Naturalmente que o referido quadro normativo nio se esgota nos diplomas que itemos assinalar no presente plano de
atividades, sendo ainda de considerar, por exemplo, a Lei da Arbitragem Voluntaria (LAV), Lei n.° 63/2011, de 14 de
dezembro, bem como as obrigacSes decorrentes dos despachos de autorizacio e da plataforma do Ministério da Justica
relativa a recegio, classificagao e tramitagao de processos.

2 Obrigacoes especificadas no art.® 6.° A: a) Assegurar o tratamento de litigios de consumo durante todos os dias iiteis, tanto em
linha, como  por meios convencionais; b) Assegurar o atendimento ao priblico, durante todos os dias iiteis, e divulgar nos respetivos sitios
eletronicos na Internet o hordrio e meios de atendimento; c) Cumprir tempestivamente as obrigagoes de reporte de informagdio ds entidades
reguladoras dos servigos piiblicos essenciais, nos termos definidos nos protocolos a que se refere o artigo 4.°-B; d) Promover, atendendo a
capacidade de cada centro, a especializacao em razdo da matéria, nomeadamente quanto a servicos piblicos essenciais, afetando pessoal
devidamente qualificado para tratar os litigios em cansa; ¢) Promover a realizacio de, em média, nma iniciativa mensal de divulgacao da
arbitragem de consumoy f) Divulgar, até 31 de marco de cada ano, nos respetivos sitios eletronicos na Internet, as fontes de financiamento da sua
atividade e respetivos montantes, previstos e recebidos, relativos ao ano anterior; g) Divulgar e manter atualizada, nos respetivos sitios eletronicos
na Internet, informagdo sobre a arbitragem de consumo e respetiva atividade».
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Por esse motivo, encontra-se em curso um processo de revisio do Regulamento Harmonizado,
por iniciativa da Direcao-Geral do Consumidor e da Direcao-Geral da Politica de Justica, em relagao

ao qual o TRIAVE tem fornecido, em conjunto com os outros centros de arbitragem de conflitos de

consumo, varios contributos para a respetiva alteragao.

Quanto a nova plataforma do Ministério da Justica — a Plataforma RAL+ — que enquanto
ferramenta de tramitagdo processual deverd, naturalmente, estar alinhada pelas disposi¢cdes do

Regulamento Harmonizado, continua a aguardar-se a sua implementagio.’
1.3 — Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro.*

Em 2023 o TRIAVE continuara a integrar a Rede de Apoio ao Consumidor Endividado (RACE),
pelo que esta sujeito ao regime jutridico previsto no capitulo IV do Decreto-Lei n.° 227/2012, de 25

de outubro.
1.4 — Protocolos/Entidades Reguladoras.

Os protocolos celebrados com a ANACOM, a ERSE e a ERSAR — ao abrigo dos art.” 4.°-A e
art.® 4.°-B da Lei RAL — criaram obrigacbes acrescidas para os centros de arbitragem de conflitos de

consumo.

O TRIAVE e os outros centros de arbitragem de conflitos de consumo tém efetuado sugestoes de
alteragao dos protocolos celebrados, nomeadamente no que respeita aos chamados “requisitos e niveis de
gualidade do servigo”, de forma a que se tornem mais alinhados com a otimizacdo da Rede de

Arbitragem de Consumo.’
2 — Contexto Sistematico/Cooperagio.
2.1 — Rede de Arbitragem de Consumo.

O TRIAVE em 2023 continuara a contribuir para a consolidacdo, eficiéncia e dinamizacao da

Rede de Arbitragem de Consumo, nomeadamente:

» Promovendo uma visdo sistematica da Rede de Arbitragem de Consumo, quer no ambito
da cooperagao com os outros centros de arbitragem de conflitos de consumo e da
colaboragiao na harmoniza¢io procedimental com a DGC e DGPJ, quer no que concerne

ao proprio contetdo das suas acdes de divulgacio.’

3 Também no ambito da Plataforma RAL+ o TRIAVE tem prestado contributos.

4 Alterado pelo Decreto-Lei n.° 70-B/2021, de 6 de agosto.

5 Os “requisitos e niveis de qualidade de servig” podem condicionar o montante do financiamento, por parte das referidas
entidades reguladoras, aos centros de arbitragem de conflitos de consumo.

¢ TRIAVE nas suas ac¢oes de divulgacio difunde informagao nio apenas sobre o servico do Centro, mas também sobre o
funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo, enquanto sistema do qual faz parte integrante e que se apresenta
especialmente vocacionado, nos termos da lei, para a resolu¢io de conflitos de consumo.
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» Através do seu proprio desempenho, considerando que é um centro de arbitragem de
conflitos de consumo que apresenta um elevado movimento processual e uma notavel
eficiéncia.

» Mantendo uma colaboracio estruturada com a ANACOM, ERSE, ERSAR e AMT,
conforme se encontra particularizada nos termos da Lei RAL e dos protocolos de

cooperac¢ao celebrados.

2.2 — Cooperagio com o0s organismos autarquicos de apoio ao consumidor.’

A cooperagao com os CIAC esta prevista no Regulamento Harmonizado e é fundamental para
um efetivo acesso dos consumidores a Rede de Arbitragem de Consumo, nomeadamente para a

maioria dos consumidores idosos.

A colaboragao com os organismos autarquicos de apoio ao consumidot, estando assente numa
estreita cooperacao funcional, necessita de um permanente acompanhamento, nomeadamente
efetuando-se afinagdoes as determinagdes procedimentais pré-estabelecidas, sendo em 2023

fundamental continuar com o devido ajustamento a restruturagao em curso do servico do TRIAVE.

Acresce que em 2022 o numero de CIAC com quem o TRIAVE coopera e trabalha “em rede”
passou de 13 para 16, afigurando-se necessario ajustar o referido modelo de cooperagao aos CIAC de

Lousada, Marco de Canaveses e Resende.

2.3 — Rede de Apoio ao Consumidor Endividado.

O TRIAVE integra a Rede de Apoio ao Consumidor Endividado desde 2021, tendo criado o

Gabinete RACE, cujo servigo foi autonomizado em relacao a resolucdo de conflitos de consumo.

Em 2023, pretende-se, nos termos do projeto a apresentar neste ambito, dar seguimento as
fungdes e atividades previstas na Secgao II e na Secgao III do Capitulo IV do Decreto-Lei n.°

227/2012, de 25 de outubro.

O Triave pretende, igualmente, em 2023, colaborar ativamente com as outras entidades que
integram a Rede de Apoio ao Consumidor Endividado, bem como prosseguir com a estreita
cooperacao que o Gabinete RACE iniciou em 2022 com entidades localizadas na sua area territorial,

nomeadamente no ambito da acao social.

7 O TRIAVE desde o inicio do seu funcionamento sempre colaborou com os organismos autarquicos de apoio ao
consumidor, sendo que a partir de 2011 essa colaboracio foi aperfeicoada, tendo-se implementado um modelo de
cooperacdo funcionalmente estruturada que permite excelentes resultados e a prestagdo de um servigo de exceléncia aos
consumidores/municipes.
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3 — Contexto Factual: Dificuldades e Desafios.

3.1 — Aumento do movimento processual.

A alteracio do art.® 14.° da Lei de Defesa do Consumidor — pela Lei n.° 63/2019, de 16 de agosto
—, ao introduzir a “arbitragem necessaria” em todos os conflitos de consumo cujo valor nao ultrapasse €
5.000, veio reforgar a importancia da Rede de Arbitragem de Consumo porquanto potenciou a sua
eficiéncia — tendo, na pratica, tornado as entidades que a integram em verdadeiros tribunais de

consumao.

De resto, a referida medida legislativa, ao potenciar a eficiéncia da RAC, torna-se um estimulo a
procura do sistema por parte dos consumidores portugueses, a qual sera, com grande probabilidade,

tendencialmente progressiva.

De facto, esse aumento da procura registou-se em 2020, na ordem dos 3% relativamente a 2019, e

em 2021, de cerca de 7% em relagio ao ano anterior.

O TRIAVE conseguiu dar resposta a esse aumento gradual do movimento processual, niao

obstante a situa¢ao de pandemia, mantendo, alids, um excelente desempenho.

Porém, com a progressiva divulgacao da Rede de Arbitragem de Consumo, o referido aumento
podera facilmente passar de moderado a exponencial nos proximos anos, razao pela qual o TRIAVE

ja esta a adaptar a capacidade do seu servico para essa eventualidade.

3.2 — Aumento exponencial dos processos dirimidos em fase de arbitragem e do seu peso

percentual na totalidade dos processos resolvidos.

A conflitualidade abrangida pela referida introdu¢ao da arbitragem necessiria em todos os
conflitos de consumo cujo valor nao ultrapasse € 5.000 engloba uma variadissima tipologia de
empresas — nomeadamente ao nivel da respetiva dimensao, ao contrario do que ocorria até 2019 em
que esta estava circunscrita aos servicos publicos essenciais — que apresentam uma certa tendéncia

genérica para pretenderem que o litigio seja apenas decidido em fase de arbitragem.

Tal circunstancia tem determinado um aumento dos processos resolvidos em fase de arbitragem,

tanto em termos absolutos como relativos.
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Processos Resolvidos/Fase de Arbitragem

445

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Percentagem Processos Resolvidos em Fase de Arbitragem/
Total dos Processos Resolvidos

32%

28%
26% 26% 27%

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Naturalmente que, em relacao a 2020, a vertiginosa subida do numero de processos que
transitaram para fase de arbitragem em 2021 obrigou a uma reestruturagao do servi¢o de arbitragem e
a um exponencial acréscimo das despesas, na ordem dos 82%, relativas aos pagamentos aos juizes

arbitros.

3.3 — A situagdo de subfinanciamento no ambito do financiamento fixo da Rede de

Arbitragem de Consumo e instabilidade dos apoios financeiros.

O financiamento fixo por parte do Estado a Rede de Arbitragem de Consumo, efetuado pela
Direcao-Geral da Politica de Justiga e previsto no art.” 4.°-A da Lei RAL, é efetuado sem a existéncia

de quaisquer critérios quanto a sua distribuicdo.
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Este grave problema relativo ao financiamento fixo por parte da DGPJ foi, de resto, assinalado e a
urgente necessidade da sua resolucdo sublinhada na reunido solicitada pelos centros que integram a
Rede de Arbitragem de Consumo ao Senhor Secretario de Estado Adjunto e da Justiga, Dr. Jorge

Costa, a qual decorreu no passado dia 11 de outubro, em Lisboa.

Naio obstante, enquanto a referida situacao nao for resolvida, o TRIAVE continua numa situagao
de subfinanciamento em relacdo aos restantes centros de arbitragem de conflitos de consumo de

ambito regional, sendo aquele que apresenta o financiamento fixo mais reduzido.

Financiamento fixo, em 2022, 2 Rede de Arbitragem de Consumo (centros regionais)
(efetuado ao abrigo do art.” 4.°-A da Lei RAL /DGPJ e Entidades Reguladoras)

Financiamento/Milhares de Euros

CACCL CACCRC CIMAAL TRIAVE

Financiamento/Milhares de Euros

Reguladoras

m DGPJ

- 23'1 23'1 23'1 23'1 E_'

CACCL CICAP CACCRC CIMAAL TRIAVE
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Também o facto da maior parte do financiamento das entidades reguladoras assentar numa
componente variavel, cujo valor ¢ alterado todos os anos, ndo garante uma grande estabilidade

relativamente a planeamentos plurianuais, como seria conveniente.

Acresce que a circunstancia da candidatura ao eixo A — relativo ao apoio financeiro as entidades
de resolucao alternativa de litigios através de um projeto — do Fundo para a Promogao dos Direitos dos
Consumidores nao ter ocorrido em 2021 e em 2022 ter aberto apenas a 13 de outubro (com limite de
apresentacao até 2 de novembro) mas, ao contrario das anteriores, apenas respeitar, na pratica, a
despesas a realizar em 2023, cria igualmente alguma instabilidade no planeamento de execu¢iao de

atividades, nomeadamente das referentes a divulgacdo e que acarretem despesas algo significativas.
3.4 — Necessidade de remodelagido e modernizagao das instalagdes.

O TRIAVE continua a necessitar, urgentemente, da repara¢io e modernizacio das suas
instalagdes, de forma a que estas se tornem mais ajustadas ao desempenho das respetivas fungdes por
parte dos seus colaboradores, bem como, consequentemente, adequadas ao nivel de servico e

eficiéncia que tem caraterizado este centro de arbitragem de conflitos de consumo.
4 — Contexto Funcional: Perspetivas.

4.1 — Manutengao da eficiéncia na resolugdo de conflitos de consumo.

Considerando a importancia e dimensdao do seu servi¢o nuclear, bem como o excelente servico
que o TRIAVE tem prestado aos seus utentes e que pretende manter, obviamente que a maior parte
dos esforcos do TRIAVE tém de ser canalizados para a atividade prioritaria do Centro: a

tramitacdo/resolucio de processos.

Em 2021, o TRIAVE iniciou uma reestruturacao do seu servico — nomeadamente através do
exponencial aumento de juizes-arbitros e da elaboracao de um regulamento interno de servigo — a qual
continua em curso, esperando-se nao apenas conseguir manter a altissima eficiéncia e a qualidade do
servico nuclear em 2023, como preparar o Centro para um eventual aumento abrupto do movimento

processual e do numero de arbitragens nos proximos anos.
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4.2 — Informagio e Divulgag¢io.®

O TRIAVE, em 2023, ira continuar a conservar a qualidade do seu servigo informativo, mantendo
a estrutura de funcionamento adequada, com colaboradores especialmente destacados para o

atendimento.

Em 2023, o TRIAVE realizara atividades de divulgacdo sobre trés tematicas consideradas
prioritarias: ’
e A existencia e funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo.
e O regime juridico do Decreto-Lei n.° 84/2021, de 18 de outubro, que regula os
direitos dos consumidores na compra e venda de bens, conteudos e servigos digitais.

e A conflitualidade nos servicos publicos essenciais ¢ a nova Lei das Comunicagoes

Eletrénicas. '’

Sendo, na nossa opiniao, essencial para a efetivacao dos direitos dos consumidores portugueses a
divulgacio da Rede de Arbitragem de Consumo a nivel nacional, o TRIAVE pretende igualmente

participar e cooperar em iniciativas com esse objetivo.

4.3 — Formagao dos colaboradores.

Em 2023, o TRIAVE continuard a promover a atualizac¢ao profissional e formacao continua dos

seus colaboradores.

4.4 — Rede de Apoio ao Consumidor Endividado.
Em 2023, como se referiu, o Gabinete RACE do TRIAVE continuara a manter as suas funcoes e
atividades no ambito da Rede de Apoio ao Consumidor Endividado, tentando assumir uma destacada

relevancia nessa matéria na sua area de abrangéncia territorial.

4.5 — Alargamento da competéncia territorial.

Em 2023, o TRIAVE, no ambito da sua estratégia plurianual, continuard a diligenciar no sentido
de proceder a amplia¢do da sua competéncia territorial aos quatro municipios da Regido do Tamega e

Sousa que ainda nio a integram: Castelo de Paiva, Cinfaes, Pacos de Ferreira e Penafiel.

8 Para além deste tipo de atividades de divulgacdo, acrescerdo ainda as acGes no ambito da Rede de Apoio ao Consumidor
Endividado a realizar pelo Gabinete RACE.

9 Com a extensdao da competéncia territorial aos municipios de Amarante e Baido, em 2020, e aos municipios de Lousada,
Marco de Canaveses e Resende, no final de 2021, importa prosseguir, nestes concelhos, com atividades de divulgacdo
sobre a existéncia e funcionamento do TRIAVE e da Rede de Arbitragem de Consumo.

10 ein.®16/2022, de 16 de agosto.
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IT - Objetivos.

O presente plano de atividades, inserido numa planificacao plurianual, pretende dar continuidade
ao trabalho que tem vindo a ser efetuado, o qual tem sido amplamente reconhecido, sem perder de

vista o carater inovador e tendencialmente dinamico do servico do TRIAVE.

Nesse sentido, tal como os planos de atividades dos anos anteriores, a sua elaboragdao assentou

numa perspetiva de “seguimento dinamico”.

Desde logo, este plano de atividades tem como finalidade contribuir para a rigorosa manutengao
dos requisitos de bom funcionamento do TRIAVE, com vista a assegurar a continuidade da prestagdao
de um servico publico de exceléncia que se tem destacado pela eficiéncia, imparcialidade, juridicidade,

competéncia, celeridade, proximidade e acessibilidade."

Naturalmente que tendo em consideracao a perspetiva sistematica que também tem caraterizado
este centro de arbitragem de conflitos de consumo, o planeamento considera igualmente — como nao
poderia deixar de considerar — o facto do TRIAVE se inserir num particular sistema de resolucao de

litigios.

Consequentemente, o plano de atividades tem também como finalidade contribuir para

otimiza¢ao da Rede de Arbitragem de Consumo.

1 - Objetivo Prioritario:

Em 2023, o TRIAVE tem como objetivo absolutamente prioritario a manuteng¢ao do seu servigo
nuclear otimizado e com a extraordinaria eficiéncia e qualidade que tem vindo a registar ao longo dos
anos, fazendo face, de forma adequada e eficaz, a nova realidade da Rede de Arbitragem de Consumo:

o exponencial aumento de arbitragens.

Assim sendo, todas as atividades planeadas — com a exce¢ao das inseridas no ambito da RACE e,
portanto, de um projeto especifico — estdo necessariamente subordinadas, a nivel da sua execucio, a

esse objetivo prioritario: a eficiente resolucao de conflitos de consumo.

1T Recorda-se que, na nossa opinido, sio essenciais para o bom desempenho de um centro de arbitragem de conflitos de
consumo os seguintes requisitos: ajustada organiza¢dao do seu funcionamento, adequada competéncia técnica e motiva¢ao
dos seus colaboradores, apropriado planeamento da divulgacio do seu servico, absoluto rigor e clareza no reporte de
informacido sobre a sua atividade/desempenho, estruturada cooperacio com entidades ligadas a sua atividade e cardter
participativo em assuntos e eventos relacionados com a resolugao de conflitos de consumo.
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2 — Objetivos:"

e Particularizar os processos relativos a servicos publicos essenciais, bem como garantir a
eficiéncia, qualidade e rapidez da sua tramitagdao, considerando a sua grande expressio no
movimento processual do Centro, a sua essencialidade para os consumidores, bem como a

celebragao dos protocolos com a ANACOM, ERSE, ERSAR e AMT.
e Manter um servigo de grande proximidade e de acessibilidade aos utentes.

e Maximizar as potencialidades das novas tecnologias no ambito da atividade do Centro,
nomeadamente no servico nuclear, no servi¢o informativo, nas atividades de divulgacio, nas
acoes formativas, bem como na coopera¢io com os CIAC e centros de arbitragem de

conflitos de consumo.

e Promover a apresentagio de processos por meio do formulario eletrénico, nomeadamente

através de mecanismos de auxilio ao seu preenchimento.

e Tacilitar a apresentacdo de processos, inclusive em linha, aos consumidores com dificuldades
no uso das novas tecnologias através do auxilio de terceiros, nomeadamente de técnicos de

intervencgao social ou funcionarios das juntas de freguesia.

e DPotenciar a otimizagdo da Rede de Arbitragem de Consumo, designadamente através da
estreita cooperagao com os varios centros de arbitragem de conflitos de consumo com vista a
definicdo de estratégias comuns de atuagao e harmonizagao de procedimentos, a partilha de
informacao quanto a formas de funcionamento e divulga¢ao, bem como ao encaminhamento

de processos.

e Cooperar ativamente com os outros centros de arbitragem de conflitos de consumo, com a
DGC e a DGPJ na harmonizacio procedimental da Rede de Arbitragem de Consumo,
nomeadamente sugerindo propostas relativas ao Regulamento Harmonizado no ambito do

respetivo processo de alteragao em curso promovido por aquelas diregdes-gerais.

e C(Colaborar de forma continua e estruturada com a ANACOM, ERSE, ERSAR ¢ AMT nos

termos dos protocolos celebrados com estas entidades reguladoras.

12 Para além do objetivo priotitario.

10
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e Aprofundar, alargar e ajustar o trabalho em rede com os organismos autarquicos de apoio ao
consumidor no ambito do modelo de cooperagdo funcionalmente estruturada que foi

implementado.

e Conservar a postura de transparéncia e de abertura a comunidade, bem como o carater

colaborante com entidades publicas e privadas.

e Prosseguir com a campanha informativa de carater diversificado a nivel de tipologia de a¢oes,
mas com especial incidéncia na divulgacao, junto de consumidores e profissionais, da Rede de
Arbitragem de Consumo e do seu funcionamento, designadamente no que respeita a

arbitragem necessaria.

e Divulgar informa¢ao, nomeadamente no ambito da referida campanha de divulgac¢ao, sobre os
direitos dos consumidores através de exemplos de conflitualidade tipica, com particular

atencdo as recentes alteragoes legislativas no ambito do Direito do Consumo.

e Continuar com a difusao do servico do Centro e com a divulgacao de informagao sobre os
direitos dos consumidores, especialmente junto daqueles que tém mais dificuldade em aceder
a essa informacao ou que se posicionam na sociedade de consumo numa situac¢ao de especial

vulnerabilidade.

e Manter uma perspetiva de “seguimento dinamico” nas a¢des de divulgacao, promovendo
novos formatos, conteidos e iniciativas, mas com continuidade em relagio a projetos

anteriores, de forma a potenciar os resultados da difusio de informacao.

e Conservar a 6tima qualidade do servi¢o informativo, promovendo a prestagao de informagao

a distancia.

e Atualizar de forma continua, no ambito da prestacao de informagao difusa, os conteidos do

sitio eletronico e do Facebook.
e Promover adesoes plenas por parte dos profissionais.”

e DPotenciar o alargamento da area de competéncia territorial.

13 Embora as adesbes plenas, com a instituicdo da arbitragem necessaria em todos os conflitos de consumo cujo valor niao
exceda a algada do tribunal de primeira instancia, tenham perdido a importincia que tiveram no passado, sé sendo
relevantes, naturalmente, em litigios cujo montante em causa exceda € 5.000.
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ITI - Plano de Atividades/Descrigio.

1 — Servigo Nuclear: Resolugao de Conflitos de Consumo.

1.1 - Estratégias para Garantir a Eficiéncia e Qualidade do Servigo.

1.1.1 — Reorganizagao, Reforgo e Reajustamento do Servigo.

Contexto

A estrutura do servico do TRIAVE esta dividida em:

e Servico de secretaria.
e Servico de atendimento.
e Servico de mediacio.
e Servico de arbitragem."

Esta estrutura de servico foi implementada em 2013 e tem-se revelado
absolutamente adequada a atividade do TRIAVE, bem como a enorme
procura que se foi registando, como se constata, de resto, pelo excelente
desempenho do Centro nos dltimos anos.

Em 2020, para além dos reajustamentos necessarios provocados pela situagao
de pandemia, foi planeada uma reestruturacio e efetuou-se um refor¢o do
servigo, para o adaptar a nova realidade da resolu¢ao de conflitos de consumo,
resultante da institui¢do da arbitragem necessaria em todos os conflitos cujo
valor nao ultrapasse os € 5.000.

Em 2021 foi substancialmente reforcada a bolsa de arbitros, de forma a
equilibrar a “procura e a oferta” no servico de arbitragem, e potenciou-se a
“profissionalizagio” da fun¢do de juiz-arbitro através do aumento do
pagamento a pe¢a e do recurso a contratagdes que valorizem a disponibilidade
para efetuar audiéncias e proferir sentengas.

Foi ainda contratada, em 2021, mais uma colaboradora para a secretaria com
fungoes especificas de apoio a tramitagao dos processos na fase de arbitragem.

No que se refere ao reajustamento do servigo, a nivel geral, foi elaborado um
“regulamento interno de servico” que continua em fase de implementa¢io, tendo
sido ja efetuadas varias modificacbes ou afinagdes procedimentais,
aguardando-se, nomeadamente, as alteracoes ao Regulamento Harmonizado e
a entrada em funcionamento da nova Plataforma da DGPJ para terminar o
reajustamento em curso.

4 Que engloba, naturalmente, os procedimentos de concilia¢io e arbitragem.
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Organograma/Estrutura

Direcédo

/

Atendimento Mediacao Arbitragem

Servigo/Estrutura

Servigo de Atendimento

Secretaria

Assessoria

Diregao

Assessoria Servico Juridico/Arbitragem

B110SSassy

Assessoria Juridica
Servico Juridico/Mediagdo

Assessoria na Mediacdo

Reorganizagao
Reforgo
Reajustamento

Em 2023 sera dada continuidade a reajustamento do servico e ao seu
reforco.

Continuara a ser efetuada uma progressiva implementacdo de novas
medidas procedimentais, previstas no “regulamento interno de servigo”.

Sendo o referido regulamento um documento de perfil dinamico, como
¢ adequado num dispositivo que determina procedimentos internos de
servico, ira proceder-se a sua complementacio ou ajustamento,
nomeadamente efetuando as afina¢des que se afigurem necessarias a
harmonizacio procedimental da Rede de Arbitragem de Consumo,
desde logo as que possam decorrer da entrada em funcionamento da
nova plataforma RAL+ da DGPJ ou das alteragdes ao Regulamento
Harmonizado.
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e Continuar a potenciar a apresenta¢ao de processos a distancia, com o
recurso ao formulario eletrénico, divulgando essa possibilidade junto
Reorganizagao dos utentes e disponibilizando um numero de telefone, publicitado no
Reforgo sitio eletronico, exclusivamente destinado a ajudar os consumidores no
Reajustamento seu preenchimento.
(continuacao)
e Reforcar, eventualmente, a “bolsa de arbitros”, se essa medida se
afigurar necessaria ou conveniente ao servigo.

1.1.2 — Avaliagdo Continua do Servigo/Indicadores de Eficiéncia Otimizados.

> Indicadores:

O TRIAVE, desde 2012, avalia o desempenho do servico nuclear através de
trés indicadores de eficiéncia:

e Taxa de resolugio.
¢ Duragdo média dos processos.
¢ DPendéncias relativas.

Contexto > Defini¢io/Calculo: *

e Taxa de resolugio.

A taxa de resolugao — no movimento processual em geral — é determinada pela
relagdo entre os processos resolvidos e os processos arquivados. '

A taxa de resolu¢do no ambito dos servigos publicos essenciais — inspirada no
modelo da UE para avaliar o sistema judicial — é calculada com base na relacao
entre o nimero de processos resolvidos e o niimero de processos entrados.'’

15> Em setembro de 2021 foi determinado pelos diretores dos centros de arbitragem de conflitos de consumo nio incluir as
desisténcias e as incompeténcias no calculo da taxa de resolugido e das pendéncias relativas, razdo pela qual, atualmente, os
indicadores sao calculados e a avaliagdio de desempenho é efetuada tendo em consideragio esse ajustamento. A razio da
exclusdo destas formas de arquivamento do computo dos indicadores prende-se com o facto do nimero de
incompeténcias e desisténcias terem tendéncia a aumentar na Rede de Arbitragem de Consumo — nomeadamente por
causa da progressiva utilizacdo do formulario eletronico na apresentacio de processos — e subverterem o apuramento do
respetivo desempenho, sobretudo se comparado. Assim sendo, o TRIAVE ajustou o calculo dos indicadores a esta
determinacdo que, no caso, se resumira a nao considerar as desisténcias no calculo da taxa de resolugdo no ambito dos
servicos publicos essenciais (na taxa de resolucio relativa ao movimento processual em geral ja nao eram consideradas) e
nas pendéncias relativas. Note-se que esta alteracio ndo teve grande significado no caso especifico do TRIAVE,
atendendo ao facto de nido ser um centro de arbitragem de conflitos de consumo com um elevado nimero de
incompeténcias e desisténcias.

16 Percentagem de processos resolvidos em relagdo aos arquivamentos, sem considerar as incompeténcias e as desisténcias.
(PRX100):(TA-I-D). PR: processos resolvidos. TA: total de arquivamentos. I: incompeténcias. D: desisténcias.

I7 Percentagem de processos resolvidos em relacdo aos entrados, sem considerar as incompeténcias e as desisténcias.
(PRX100):(PE-I-D). PR: processos resolvidos. PE: processos entrados I: incompeténcias. D: desisténcias. Este indicador
pretende, na linha do objetivo de avaliagdo da UE para o sistema judicial, avaliar se os centros de arbitragem de conflitos
de consumo mantém um ritmo adequado, ou seja, se estio em condi¢des de resolver o nimero de processos que entram.
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¢ Duragido média dos processos.
Duragdo média dos processos em dias corridos."

e Pendéncias relativas.

Relacdo percentual entre o numero de pendéncias em 31 de dezembro e o
numero de processos entrados no ano."”

Contexto » Eficiéncia do servigo.
(continuagio) | O TRIAVE ¢ um centro de arbitragem de conflitos de consumo que se destaca
pela eficiéncia do seu servigo.
Indicadores de Eficiéncia
Ano Taxa de resolugio Duragao Média Pendéncias Relativas
2017 92% 51 dias 13%
2018 91% 58 dias 10%
2019 92% 47 dias 13%
2020 97% 59 dias 21%
2021 98% 71 dias 15%
» O setrvigo ¢é considerado otimizado nos termos da seguinte tabela:
Desempenho do Servigo Otimizado Razoavel Inadequado \
Taxa de Resolugio >85% >75%/<85% <75%
Indicadores Duragio média <70 dias >70/<80 dias >80 dias
L. - Pendéncias relativas <20% >20%/<25% >25%
Otimizagao

e A taxa de resolugao estara otimizada se ultrapassar 85%.

e A duracao média dos processos estara otimizada se for inferior a 70 dias.

e A percentagem de pendéncias de processos estara otimizada se for

inferior a 20%.

18 A atual plataforma do Ministério da Justica apenas permite determinar a duracio média de todos os processos

arquivados e ndo, particularmente, a dos processos resolvidos.

ercentagcem de processos pendentes em relacao aos entrados, sem considerar as incompeténcias e as desisténcias.
9P t d dent 1 trados, iderar as i ténci desisténci

(Px100): (PE-I-D). P: pendéncias. PE: processos entrados. I: incompeténcias. D: desisténcias. Obviamente, o nimero de
processos pendentes nao pode ser analisado em termos absolutos.
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e Na avaliagio de desempenho, os indicadores de eficiéncia — taxa de
resolucdo, duragdo média e pendéncias relativas — sio conjuntamente
ponderados.

Indicadores L } ) . .
e A avaliacdo de desempenho ¢é continua, de carater mensal e trimestral,

o de forma a poder detetar-se, atempadamente, necessidades de afinacdo

Avaliagao .

ou refor¢o do servigo.

e Prevé-se que em 2023 o TRIAVE mantenha — desde logo em
consequéncia da continuidade na reestruturagdo do servigo, que o
tornara ainda mais agil — todos os indicadores de eficiéncia otimizados e
registe um excelente desempenho.

1.1.3 — Conservar a Qualidade do Setvigo.

Contexto e O TRIAVE ¢ um centro de arbitragem de conflitos de consumo com
um servigo com uma elevada qualidade e com valéncias especificas.

e DPreservar o elevado nivel do atendimento através de colaboradores
especialmente vocacionados para essa fun¢iao, de modo a garantir uma
grande disponibilidade e competéncia na execugao dessa tarefa.

~ e Conservar a atual qualidade/valéncias do setvico juridico,
Preservagio e . . . .
nomeadamente a itinerancia do Tribunal Arbitral e a assessoria ao juiz-

arbitro em audiéncia.

e Manter o horario de atendimento presencial alargado, o qual ¢
ininterrupto e abrange a hora de almoco.

e Utilizacao de gabinetes adaptados exclusivamente para o atendimento.

e Difundir a utilizagdo do formulario eletronico e as respetivas instrugoes
de preenchimento, eventualmente através do recurso a um suporte
audiovisual animado de curta duracio.

. e Auxiliar os utentes no preenchimento do formulario eletrénico,
Inovagao . ) . T . L
designadamente através da disponibilizagao de um namero telefénico

proprio para o efeito.

e DPotenciar uma certa flexibilidade do servico e o aproveitamento de
esquemas organizacionais que foram determinados pela conjuntura
pandémica e que podem ser, de forma mitigada, otimizados e
aproveitados em conjunturas excecionais.
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Formacgio

osseguir com a continua atualizacao profissional dos colaboradores
Prossegui ti tualizag fissional d laborad
do Centro. *

Particularmente, atendendo a grande importancia dos servigos publicos
essenciais no universo da conflitualidade do TRIAVE, continuara a ser
fundamental potenciar a formacdo continua dos colaboradores do
Centro no que respeita a frequéncia de programas formativos das
Entidades Reguladoras, a qual se encontra particularizada no ponto 4.1.

1.1.4 — Potenciar a Intercomunicagao.

Contexto

Com uma estrutura constituida por um numero consideravel de
colaboradores, desde trabalhadores a prestadores de servicos, e inserido
num sistema particular de resolucio de litigios, a Rede de Arbitragem de
Consumo, a intercomunicacio, interna e externa, ¢ fundamental ao bom
funcionamento do servico.

Interna

Promover a realizacao de reunides com os colaboradores do Centro e a
utilizacado do WhatsApp como ferramenta auxiliar de definicio de
procedimentos, orientacSes ou partilha de opinides.

Devera também ser criado um grupo denominado TRLAVE-Arbitragem,
exclusivamente vocacionado para a partilha de questoes e
operacionaliza¢ao procedimental no ambito da arbitragem.

Externa

Participar na realizacio de reunides de diretores de centros de
arbitragem de conflitos de consumo.”'

Sugerir a DGC e a DGPJ] melhoramentos e afinagdes na Rede de
Arbitragem de Consumo, ao nivel do respetivo regime juridico, da
harmonizacao procedimental ou do funcionamento da bolsa de arbitros.

Participar em reunides ou eventos, nacionais ou internacionais,
relacionados com a sua atividade.”

20 Através da experiéncia, do estudo e, obviamente, da formag¢do. Quando referimos experiéncia, neste contexto, queremos
salientar que o elevado movimento processual do TRIAVE possibilita a analise de variadissimas situagdes tipicas de
conflitualidade de consumo e potencia uma elevada aprendizagem, nela baseada, aos seus colaboradores, especialmente no
que respeita aos servicos publicos essenciais. Quanto ao estudo, referimo-nos, naturalmente, a analise da legislagao, das
osi¢cdes doutrinais e da jurisprudéncia no ambito do Direito do Consumo.
i doutrinais e da jurisprudéncia no ambito do Direito do Consum
21 No ambito da cooperagao com os outros centros de arbitragem de conflitos de consumo que enquadrada no ponto 5.1

do presente Plano de Atividades.

22O TRIAVE participard também, naturalmente, em reunides para as quais seja convocado pela Direcdo-Geral do
Consumidor, pela Dire¢ao-Geral da Politica de Justica ou pelas Entidades Reguladoras dos servicos publicos essenciais.
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e DPotenciar a participacao dos juizes-arbitros em iniciativas, reunides ou
formagdes que respeitem a Rede de Arbitragem de Consumo,
sobretudo se lhes forem especialmente direcionadas.”

e Promover a realizagao de reunides e debates sobre assuntos de especial
relevancia para a Rede de Arbitragem de Consumo.”

. . " . . .
T3 ren Rea}hzar' reuniées com os  técnicos / responsiveis dos organismos
autarquicos de apoio ao consumidor da area territorial do TRIAVE, no
(continuagio) gmblto da 25cooperzl(;zto funcionalmente  estruturada que foi
implementada.

e Diligenciar junto de algumas empresas de forma a potenciar a resolugao
dos litigios de forma adequada e célere.”

e Reportar informagdao sobre a atividade do Centro, nomeadamente
quando solicitada por outras entidades, de forma estruturada, clara e
transparente.

1.1.5 — Continuidade da Modernizagiao Tecnologica.

e Desde 2012 que se tem considerado a aquisi¢io de equipamento e o
uso das novas tecnologias como fundamentais a qualidade e eficiéncia
do servico.

e DPor esse facto, o TRIAVE tem efetuado, todos os anos, investimento
em material informatico e tecnolégico.
Contexto

e A continua moderniza¢ao tecnoldgica do Centro, através da aquisicao
de novas tecnologias que se mostram aptas a potenciar o desempenho
ou a qualidade do servi¢o, do equipamento de novos gabinetes — no
ambito da ampliagdo do espago das suas instalagdes — bem como a
substituicio de material obsoleto, tem contribuido também,
necessariamente, para os 6timos resultados registados pelo TRIAVE.

2 Como no caso do I Encontro Nacional de Arbitros de Consumo realizado no passado dia 30 de setembro de 2022,
tipo de evento que se espera que venha a ser ciclicamente realizado.

24 Conforme se fara referéncia no ponto 5.1.

% A cooperagio com os organismos autirquicos de apoio ao consumidor da drea tetritorial do TRIAVE, cujo numero
aumentou recentemente, sera particularizada no ponto 5.3.

26 Com a alteracdo do art.® 14.° da LDC, que introduziu a “arbitragem necessaria” nos conflitos de consumo cujo valor
nao ultrapasse € 5.000, muitas empresas — tal como aconteceu aquando da sua introdugdao no ambito dos servigos publicos
essenciais, em 2011 — tém dificuldade em antever a vantagem da resolucdo dos litigios por acordo, designadamente em
fase de mediagao. Pretende-se, assim, evitar que muitos dos processos que podem ter uma solu¢io adequada por acordo,
logo na primeira fase de tentativa de resolugdo do conflito, transitem para a fase de conciliagdo/arbitragem. O objetivo é
que as empresas tentem resolver os litigios de consumo através do procedimento de RAL adequado ao caso concreto e
que a sua resolugdo seja agilizada e nao, desnecessariamente, dificultada.
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Em 2023 sera dada continuidade a modernizagao tecnologica do TRIAVE e
ao reforco do respetivo equipamento informatico:
Equipamento ”
Tipologia Justificagdo da Aquisi¢ido
Reequipamento de gabinetes, na
e quatro computadores  de sequéncia da criagao de espagos
secretaria e respetivo software. exclusivos de atendimento (dois
gabinetes), bem  como a
substituicdo de computador que
ja apresenta um desempenho
. desadequado.
Modernizagao 9 -
Refor Necessidade determinada pelo
eforco _ ) .
R ° i m t rtatei aumento do namero de
Tecnolégico Dosc.o putadores portateis e : N
respetivo software. arbitragens.
Dispositivo que sera
multifuncional em termos de
e 'Tablet. servico e podera ser utilizado,
nomeadamente, em ac¢oes de
divulgacdo, em especial nas a¢oes
de rua, de forma a exemplificar
como podem ser apresentados
processos através do formulario
eletrénico.
1.1.6 — Avaliagdo da Satisfagdo dos Utentes.
Contexto e O TRIAVE tem registado uma excelente avaliagio do seu servigo.
. o Através do barimetro da qualidade da Direcao-Geral da Politica de
Direta : 2
Justica.
Indiret e Através da avaliagdo que os varios organismos autarquicos de apoio ao
ndireta , _
consumidor fazem do servico do TRIAVE.”

27 A este equipamento poderd acrescer ainda uma maquina fotografica para registar a atividade do TRIAVE,
nomeadamente as a¢des de divulgagio, um apontador/apresentador, para as sessoes de informac¢do, e um telefone
necessario ao servigo de atendimento.

28 Recorde-se que o tribunal arbitral do TRIAVE ¢ itinerante e existe assessoria ao juiz-arbitro em sede de audiéncia.

29 A avaliagdo da satisfacdo dos utentes da Rede de Arbitragem de Consumo deveria ser efetuada através de um sistema de
avaliacdo adequado e com um minimo de seguranca e credibilidade, requisitos que, na nossa opinido, o barémetro da
qualidade da DGP] nio cumpre.

3 Os organismos autarquicos de apoio ao consumidor preenchem um inquérito em que avaliam o desempenho do
TRIAVE em relagido a varios aspetos. Considerando, desde logo, que as autarquias sio financiadoras do Centro, este tipo
de avaliagao ¢é bastante fidvel.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1.1 — Estratégias para Garantir a Eficiéncia e Qualidade do
Servico.

- ; - . R
Manter o servigo de resolugao de litigios de consumo com os
indicadores de eficiéncia otimizados.
\ J

(c A
Dar a resposta adequada, com elevado desempenho, ao
exponencial aumento do numero de processos que seguem
(para fase de arbitragem.

J

( . A . . h
Conservar a  qualidade, competéncia, celeridade e
Proximidade/ acessibilidade do setvico.

J

1.2 — Analise Particularizada/Servigos Publicos Essenciais.

e Os conflitos de consumo relativos a servicos publicos essenciais tém
uma destacada importancia no conjunto da atividade do TRIAVE.

Enquadramento e Assim sendo e considerando ainda o teor dos Protocolos de
Cooperagao celebrados com a ANACOM, a ERSE, ERSAR e a AMT,
a tramitacao de processos relativos a servicos publicos essenciais sera
analisada e avaliada de forma particularizada em relagio a
conflitualidade em geral.

» A analise, avaliacio e reporte de informacio incidira, por setor ¢ tipo
de servigo, nos seguintes dados:

e Numero de processos entrados.

e Numero de processos arquivados.

e Numero de processos resolvidos.

e Motivos dos arquivamentos.
Analise e Analise dos indicadores de eficiéncia:

— Taxa de resolucio.

Ll GED — Duracao média dos processos.
— Pendéncias relativas.
Reporte de
Informacao

» A avaliacio, através dos referidos indicadores de eficiéncia, terd um
carater continuo, tal como na conflitualidade em geral, de forma a
poder introduzir-se, atempadamente, medidas que mantenham a
otimizac¢ao do servico.

» Serd ainda disponibilizada, no sitio eletrénico, jurisprudéncia
produzida pelo TRIAVE relativamente a este tipo de conflitualidade,
diferenciada por tipo de servico.”'

31 Conforme referiremos no ponto 3.1.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS:
1.2 — Analise Particularizada/Servicos Publicos Essenciais.

Conseguir-se avaliar de forma adequada o desempenho do
TRIAVE no ambito da resolu¢io de conflitos de consumo
Lrelativos a servigcos publicos essenciais.

Permitir, se necessario, introduzir, de imediato, medidas que
[nantenham o servico otimizado neste ambito de

conflitualidade.

1.3 — Resolucgio de Conflitos de Consumo em Linha.

e O TRIAVE tem competéncia para a resolucio de conflitos
transfronteiricos que respeitem a contratacoes em linha, nos termos

E d t
nqnacramento do Regulamento (UE) 524/2013, do Patlamento Europeu e do
Conselho, de 21 de maio de 2013.%
e A resolucio de conflitos no ambito da contratacao online através da
E ~ plataforma RLL, por parte do TRIAVE, esta, naturalmente,
xecugio

dependente da procura e da utilizagao que os potenciais utentes facam
da referida ferramenta.”

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
1.3 — Resolucao de Conflitos de Consumo em Linha.

(Resolver conflitos transfronteiricos através da Plataforma de
RLL.

(Adquirir uma maior experiéncia no manuseamento da
plataforma e na resolucao de litigios em linha.

32 Competéncia que, naturalmente, tem correspondéncia no Regulamento Harmonizado.
3 Procura essa que, refira-se, tem sido absolutamente residual.
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2 - Setvigo Informativo e de Aconselhamento. *

2.1 - Conservar, Reajustar e Otimizar a Qualidade e as Valéncias do Servigo Informativo. **

e O TRIAVE possui um servico informativo de elevada qualidade e
disponibilidade para prestar informag¢des a consumidores e
profissionais no ambito do Direito do Consumo.
Contexto ) o ) ) ) . .
e Em 2020, tendo sido necessario reajustar o servico informativo a
situagdo de pandemia, foi alargado o horario de atendimento e
incentivada a prestacao de informacao através de meios a distancia.
Em 2023 pretende-se continuar a conservar e mesmo a otimizar a qualidade e
as valéncias do servico informativo permanente.”
e Horario de atendimento.
Manuten¢ao de um horario de atendimento extremamente abrangente, com a
prestagao de atendimento a distancia de 45 horas por semana, sendo na sua
vertente presencial de 36 horas.”
Horario de Atendimento
Conservagao Telefon.lco segunda-feira a sexta-feira: 09:00h as 18:00h
E-mail g
Rea]uStamento Presencial segunda-feira a quinta-feira: 09:00h as 17:00h
sexta-feira: 9:00h as 13:00h
Otimizagao
e Execucio do atendimento.
v' Assegurar que o atendimento mantenha o seu cariter direcionado e
“profissionalizado”, considerando que a estrutura do TRIAVE
comporta um “servico de atendimento” com colaboradores
especialmente destacados e vocacionados para esta funcao.
v’ Utlizacio de gabinetes especialmente direcionados para o
atendimento presencial e com essa fungdo exclusiva, de modo a
preservar a respetiva qualidade e confidencialidade.
v" Conservar a organiza¢io do atendimento com certas possibilidades de
reajustamento a situagoes excecionais.

3 Referimo-nos neste ponto 2 ao servi¢o informativo permanente ¢ nao aquele integrado nas atividades de informagio e
divulgacio. O servigo informativo permanente pode ser dividido em quatro vertentes: prestacio personalizada de
informacdo a consumidores e agentes econémicos na area do direito do consumo, prestacdo de assessotia juridica aos
organismos autirquicos de apoio ao consumidor, informacdo prestada através do sitio eletrénico e informacido, apoio,
aconselhamento e acompanhamento do consumidor no ambito da atividade do Gabinete RACE.

% Prestacdo personalizada de informacgdao a consumidores e agentes econémicos no ambito do direito do consumidor,
funcionalmente separado do Gabinete RACE.

3 Mantendo as medidas de melhoramento introduzidas em 2020 e que tiveram continuidade em 2021 e 2022.

37 Até 2020, a prestagdo de atendimento era de 40 horas semanais, sendo o presencial de 32 horas por semana.
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e Execucio da prestaciao de informacio/aconselhamento.
v" Qualificada e atualizada.”
v' Personalizada.”

e Potenciar a prestacao de informacao a distancia.

Conservagio v Continuar a incentivar, designadamente através do sitio eletrénico, a
solicitacio de informacdo através de meios de comunicacio a
Reajustamento distancia.
v’ Potenciar o recurso ao atendimento telefénico — a nivel do servigo
Otimizag¢ao informativo — sobretudo por parte dos consumidores que nao usam as
novas tecnologias, de forma a garantir um facil acesso a informacao.

v" No ambito das medidas de incentivo da prestacdo de informacio a
distancia, permitir a possibilidade desta ser efetuada através de video-
atendimento.

e Direcionar os consumidores com dificuldades de comunicacio a
distancia para o atendimento presencial.*

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

2.1 — Conservar, Reajustar e Otimizar a Qualidade e as
Valéncias do Servico Informativo.

Disponibilizar aos utentes um servico informativo
personalizado de grande qualidade, acessibilidade e
eficiéncia na transmissao de informacao.

2.2 = Qualidade da Assessotia Juridica/Organismos Autarquicos de Apoio ao Consumidor.

Contexto

e O TRIAVE presta assessoria juridica aos organismos de apoio ao
consumidor da sua 4rea territorial, contribuindo para a qualidade
do servico destes organismos e para uma informagao
tendencialmente uniformizada sobre questdes relacionadas com o
Direito do Consumo na sua area territorial de competéncia.

38 A prestacio de informacao qualificada e atualizada assenta na permanente atualizagio profissional dos colaboradores do
TRIAVE, nomeadamente através da formacdo que referiremos nos pontos 4.1, 4.2 ¢ 4.3.

% Ou seja, com um conteudo e um formato adequados a sua efetiva compreensio. Note-se que a prestacio de informacao
pode exigir a necessidade de adequagio, a nivel da linguagem escrita ou falada, da sua transmissao ao destinatario de modo
a que esta seja efetivamente compreendida. Tal adequagio atinge-se com um servigo informativo altamente personalizado.
40 Eventualmente recorrendo a cooperacio estruturada estabelecida com os CIAC.
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Manutengao

e Em 2023 continuard a manter-se a assessoria juridica aos
organismos autarquicos de apoio ao consumidor, bem como a
qualidade desse apoio. *'

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
22 — Qualidade da Assessoria Jutidica/Organismos

Autarquicos de Apoio ao Consumidor.

pﬁ manuten¢do e otimiza¢do da cooperagio com Os

Lorganismos autarquicos de apoio ao consumidor.

A prestacio de uma informacao juridicamente qualificada e
tendencialmente harmonizada aos consumidores da area

territorial do Centro.

2.3 — Atualizagao do Sitio Eletronico.

Contexto

O sitio eletrénico ¢ um meio de divulgagao do TRIAVE e da Rede de
Arbitragem de Consumo.

O site é também, e sobretudo, uma ferramenta eletrénica fundamental
para a apresentacio de processos e a solicitacio de informac¢des.*

Atendendo ao principio da transparéncia e as obrigagdes previstas nos
artigos 6.° n.° 1 alineas a) e h) ¢ 9.° da Lei n.° 144/2015, de 8 de
setembro, os centros de arbitragem de conflitos de consumo estao
obrigados a atualizar continuamente a informacao constante do size.

Atualizagio

Reforgo
Informativo

Em 2023, a informacao constante do sitio eletrénico sera
continuamente atualizada nos termos das disposi¢oes legais supra
referidas.

Sera também disponibilizada mais informacao direcionada a forma de
preenchimento do formulario eletrénico para apresentagao de
processos.

4 Em 2022 esse apoio foi ampliado a mais trés organismos autarquicos de apoio ao consumidor: CIAC de Lousada, CIAC
do Marco de Canaveses ¢ CIAC de Resende.

4 Cremos que a principal razio pela qual os consumidores/utentes procuram o sie de um centro de arbitragem de
conflitos de consumo ¢, precisamente, para intentar um processo ou pedir uma informagao.
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Inclusdo de informagao em formato video sobre a Rede de Arbitragem
Atualizagio de Consumo.
Reforgo Disponibilizacio da jurisprudéncia do TRIAVE."
Informativo
) . Eventual prestacio de informac¢iao aos utentes sobre novas valéncias
continuagio ~ : o .
( s ou alteracdes do servico, nomeadamente em situacoes excecionais.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

2.3 — Atualizacdo do Sitio Eletrénico.

Permitir a transmissao de informacao qualificada aos utentes
sobre a Rede de Arbitragem de Consumo e o servico do
TRIAVE.

2.4 — Gabinete RACE.

Contexto

Em 2021 o TRIAVE passou a integrar a Rede de Apoio ao Cliente
Bancario.

Tendo sido apresentado um projeto neste ambito, através de uma
candidatura ao Fundo para a Promocio dos Direitos dos Consumidores, cuja
execucio termina em dezembro de 2022.

Foi, assim, criado o Gabinete RACE do TRIAVE, o qual se pretende
manter em funcionamento em 2023 através da apresentacio de nova
candidatura ao Fundo para a Promogao dos Direitos dos Consumidores.

Autonomizagio

O Gabinete RACE esta autonomizado em relacao ao servico de
resolucao de conflitos de consumo.

A referida autonomizacdo teve como objetivo estancar interferéncias
entre ambos os servicos que pudessem ser prejudiciais aos respetivos
desempenhos.

43 As sentencas relativamente as quais as partes ndo se tenham oposto a sua publica¢do, atendendo ao parecer da Dire¢io-
Geral da Politica de Justica, de 7 de novembro de 2019.
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Servigo Juridico Media Servigo Juridico Arbitragem
Assessotia

BLI0SSASS Y

Assessoria

Servigo de Atendimento Secretaria

&
S
&
&
)
<

GABINETE
RACE

e O Gabinete RACE possui uma estrutura especifica de funcionamento
Estrutura com um espaco fisico préprio (gabinete), sendo que em 2023 se espera
poder manter essa funcionalidade criada em 2021/2022.

Servigo de Apoio Servigo de Apoio
Generalista Especifico

Servigo de Atendimento Permanente
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Fungdes *

Informar o consumidor sobre os seus direitos e deveres em caso de
risco de ndo cumprimento do contrato de crédito e no ambito do
procedimento extrajudicial de regularizagdo de situagdes de
incumprimento (PERSI).

Apolar o consumidor na analise das propostas apresentadas pelas
institui¢bes de crédito no ambito do plano de agdao para o risco de
incumprimento  (PARI) e do procedimento extrajudicial de
regularizacgaio  de  situagdes de  incumprimento  (PERSI),
designadamente quanto a adequagao dessas propostas a sua situa¢ao
financeira, aos seus objetivos e as suas necessidades.

Acompanhar o consumidor aquando da negociagao, entre este ¢ as
institui¢oes de crédito, das propostas apresentadas no ambito do PARI
e do PERSIL

Apoiar o consumidor na avaliacgaio da sua capacidade de
endividamento.

Prestar informacdoes aos consumidores em matéria de endividamento e
sobre-endividamento.

Melhorar os conhecimentos financeiros dos consumidores através da
prestacao de informacdo e de formacgao financeira especialmente
direcionada.

Prestar todas as informagdes que sejam solicitadas pelos consumidores
no ambito dos contratos de crédito e das respetivas obrigacoes
contratuais.

Prevenir situacbes de incumprimento contratual no ambito dos
contratos de crédito e o endividamento das familias.

Divulgar a RACE na sua area territorial e garantir aos consumidores da
sua area de competéncia a gratuitidade, acessibilidade e proximidade
do respetivo servigo.

Atendimento
Apoio
Acompanhamento

A futura candidatura no ambito da Rede de Apoio ao Cliente Bancario
pretendera manter as carateristicas fundamentais do Gabinete RACE,
nomeadamente:

Um servigo altamente qualificado, atendendo ao nivel de competéncia
e estrutura de funcionamento que se pretende conservar.

# Secgio II e Secgio IIT do Capitulo IV do Decteto-Lei n.° 227/2012, de 25 de outubro, alterado pelo Decreto-Lei n.° 70-

B/2021, de 6 de agosto.
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e Ficil acessibilidade.
v" Disponibilizagio de atendimento telefénico através de nimero
especifico.
v" Atendimento presencial, podendo ser itinerante em situagdes que
o justifiquem.
v" Video-atendimento.
v" Possibilidade de utilizacido do correio eletrénico.
v" Possibilidade de utilizacdo do servigo postal.
Atendimento
Apoio e Elevada disponibilidade:
Acompanhamento v' Horario de atendimento presencial extremamente alargado (45
horas semanais).

(continuagio) v' Grande disponibilidade, amabilidade e sensibilidade no
atendimento, por parte dos colaboradores, sobremaneira em
situacbes em que estejam em causa efetivas situagdes de
endividamento.

e Servigo personalizado e com elevado grau de privacidade: de forma a
responder, com respeito pela sua privacidade, as necessidades
especificas do consumidor no que concerne a sua solicitagio de
informacao, apoio ou acompanhamento.

e A divulgacio da atividade do Gabinete RACE em 2023 sera efetuada
numa perspetiva de continuidade da realizada em 2022, para potenciar
resultados, e sera particularizada na apresentacio da candidatura a
projeto abrangido pelo Eixo C do Fundo para a Promocio dos Direitos dos

Divulgagiao do Consumidores.

Gabinete RACE e Existira, naturalmente, uma manuten¢ao das parcerias de divulgagao
estabelecidas em 2022 — com organismos autarquicos, IPSS, etc. — ¢ a
utilizagdo de varios meios de divulgacdo: sessdes de informacio ou
formacao, difusio de informagdo em suporte video, distribuicao de
folhetos e cartazes, recurso 2o sitio eletrénico e ao Facebook, etc..

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

2.4 — Gabinete RACE.

( . . A
Informar, aconselhar, apoiar e acompanhar os consumidores

no ambito das obrigacdes decorrentes de contratos de

\credlto. )

; . - . A
Dar a conhecer e disponibilizar um servico de grande

acessibilidade no ambito do apoio ao cliente bancario.
- J

(- . .
Prestacao de formacao financeira aos consumidores.

(. J
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3 — Atividades de Divulgagio e Informagio.

3.1 — Sessoes de Informagdo de Proximidade.

e Formatadas e iniciadas em 2012, o contetdo das sessoes de informacao
de proximidade tem sido continuamente atualizado e modificado em
funcdo da relevancia que se pretende dar a determinado assunto no
ambito da Rede de Arbitragem de Consumo, da atividade do Centro,
bem assim como de alteragdes legislativas ou novas situagoes tipicas de
conflitualidade.

e No contexto de crise pandémica o seu formato foi alterado para a
realizagao a distancia, tendo-se mantido o conteudo e a tipologia dos
Contexto destinatarios, bem como o carater interativo.

e Em 2022 foi retomada a sua realizagao no formato presencial.

e Em 2023 existirao ajustamentos de conteudos em relagdo aos anos
anteriores, nomeadamente a referéncia a alguns aspetos do regime da
nova Lei das Comunicag¢oes Eletronicas.

e Em circunstancias excecionais podera, naturalmente, ser retomada a sua
execucao a distancia.

Poderio existir duas tipologias de sessées quanto ao contetudo:
» Sessio tipo A:

Rede de Arbitragem de Consumo.

e A Rede de Arbitragem de Consumo.

e A “arbitragem necessaria” nos conflitos de consumo relativos a servigos
C od publicos essenciais e em todos aqueles que nao ultrapassem € 5.000.
onteudo e A relacio funcional estabelecida entre o Centro e o0s organismos
autarquicos de apoio ao consumidor.
e Formas de resolugao dos litigios de consumo: media¢ao, conciliagao e
arbitragem.
e Situagdes tipicas de conflitualidade:
v" Nos servigos publicos essenciais.
v" Na compra e venda de bens, contetdos e servicos digitais.
v" Na contratacio fora do estabelecimento comercial, a distancia e
nas chamadas “vendas agressivas”.

4 Nio ¢ possivel, desde ja, calendarizar com precisio neste Plano de Atividades as agGes a efetuar em 2023 porquanto o
seu agendamento ¢ efetuado ao longo do ano, conforme o interesse, a disponibilidade e a coopera¢io das varias entidades
envolvidas.
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» Sessao tipo B:
Regime Juridico dos Direitos dos Consumidores na Compra e Venda de Bens,
Conteudos e Servigos Digitais.
e Regime juridico do Decreto-Lei n.° 84/2021, de 18 de outubro.
Conteudo e Situagodes tipicas de conflitualidade abrangidas pelo regime do diploma
legal.

(continuagio)

As situagoes tipicas de conflitualidade enquadram a parte pratica e interativa das
sessoes, sendo que nas sessoes de tipo B também se fara uma breve introdugao
sobre o funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo.

Estas agOes poderdo ser integradas em iniciativas, nomeadamente conjuntas,
com um conteudo mais abrangente.

e Realizacdo preferencial em formato de proximidade, podendo,
eventualmente, serem efetuadas a distancia através de plataformas
digitais.*

Formato &

e Informalidade e interatividade.”

e Consumidores em geral, mas tendencialmente direcionadas a um
publico  preferencial ~ (idosos,  consumidores  economicamente
carenciados etc.).

Destinatarios e Na sua vertente de comunicagao a distancia, poderdao ser dirigidas,
simultaneamente, a técnicos de entidades que atendem e auxiliam
utentes que se enquadrem numa especial situaciao de vulnerabilidade no
ambito das relacoes de consumo.

e As sessOes serao realizadas em cooperagio com 0s Organismos

Cooperagio autarquicos de apoio ao consumidor.
e Em 2023 prevé-se a realizacio de, pelo menos, trés sessoes de
~ informa¢ao de proximidade, com qualquer um dos conteidos
Execugio , 15
assinalados.

4 Em formato de proximidade, em locais de facil acesso para o publico-alvo. A realizacdo a distancia sera de carater

excecional.

47 Pretende-se uma grande interatividade nestas sessdes através de uma certa informalidade do discurso e do apelo a
intervencdo dos participantes. Mesmo naquelas que, eventualmente, se realizem a distancia, deseja-se que o formato seja
de proximidade, ainda que virtual. O formato destas sessdes remete para um perfil bastante interativo, vocacionado para
um numero relativamente reduzido de participantes.

4 Preve-se a realizacdo de duas sessGes no primeiro semestre e uma no segundo semestre. Porém, considerando que a sua
realizagdo ¢ efetuada em cooperacio com outras entidades, as ages deste tipo poderdo, eventualmente, em numero até
superior ao previsto, serem todas realizadas no mesmo semestre.
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Transmitir informagao aos consumidores

sobre:

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
3.1 — Sessoes de Informacao de Proximidade.

q . . - . )
A possibilidade de efetivacao dos seus direitos
através da apresentacio de um processo na
(Rede de Arbitragem de Consumo.

/
s . . 1\
O funcionamento da Rede de Arbitragem de
Consumo/a “arbitragem necessaria”.
A

J

g N . . A
A relacio funcional estabelecida entre o
TRIAVE e os organismos autarquicos de
(apoio ao consumidor.

J
(o N L. . . L)
Situagbes tipicas de conflitualidade/direitos
dos  consumidores, nomeadamente nos

(setvicos publicos essenciais.

G

/
. . . A
Os direitos dos consumidores na compra e
venda de bens, contetdos e servigos digitais.

J

3.2 — Sessoes Educativas.

e Sessoes cuja formatagao e execugao tiveram infcio em 2019, com a
especial finalidade de difundir a existéncia e funcionamento da Rede de
Arbitragem de Consumo, tendo obtido, desde logo, grande aceitagao e

Contexto um consideravel sucesso.
e O conteudo relativo a consagragao de direitos tem vindo, desde entdo, a
ser atualizado.
1 - Direitos dos Consumidores/Consagragio.
e Definicao de consumidor e de relacio de consumo.
e Exemplificacao de contratos de consumo.
e Consagracao de direitos.
2 — Direitos dos Consumidores/Efetivagio.
Conteudo

e Conflitualidade tipica.
e Rede de Arbitragem de Consumo/arbitragem necessaria.
e Procedimentos de resolu¢ao alternativa de litigios de consumo.

No ambito da consagracio de direitos, sera referido o regime juridico dos
direitos dos consumidores na compra e venda de bens, conteidos e servicos
digitais, bem como a recente Lei das Comunicac¢des Eletronicas.
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Formato

Local: as sessdes serdo, preferencialmente, realizadas de forma
presencial nas escolas, podendo também ser executadas por meios de
comunicacao a distancia.

Meios audiovisuais: utilizagao de power point ou (e) de apresentacoes
em formato video.

Interatividade tendencial: os participantes serdo incentivados a
colocar questoes no decurso da sessdo e a interagirem.

Destinatarios

Alunos do Ensino Secundario.

Alunos do Ensino Superior.

Cooperagio

As sessoes serdo organizadas e executadas em cooperagio com as
Camaras Municipais — especialmente com os organismos autarquicos de
apoio ao consumidor — e com as escolas do ensino secundario ou
superior.

Execugao

Prevé-se que sejam executadas, pelo menos, 3 sessoes educativas. ¥

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

3.2 — Sessoes Educativas.

(. - N N .
Contribuir para a educa¢ao dos alunos no ambito dos
direitos dos consumidores e, especialmente, no que respeita
a informacao sobre a possibilidade da sua efetivacao.

2

Difundir informacio, inclusive de forma indireta no ambito
familiar dos alunos, sobre a existéncia e funcionamento da
Rede de Arbitragem de Consumo, bem como sobre os
direitos dos consumidores, nomeadamente no ambito dos
servicos publicos essenciais, bem como na compra e venda
de bens, conteudos e servigos digitais.

4 A previsao da sua execugio ¢ o primeiro semestre. Porém, considerando que a sua realizacio ¢ efetuada em cooperagio
com outras entidades, podera também a sua execug@o abranger o segundo semestre.
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3.3 — Sessdes de Informagio sobre a R.A.C./Encaminhamento de Processos.

e Sessoes formatadas em 2013 e inicialmente classificadas como acOes
formativas.

e Embora tenham, de facto, uma componente formativa, na realidade sao,
especialmente, uma atividade de divulgacao da Rede de Arbitragem de
Contexto Consumo (RAC) e do seu funcionamento.

e Estas sessoes tém particular relevo no ambito do apoio aos
consumidores vulneraveis, nomeadamente dos idosos, quanto a
possibilidade de efetivagdao dos seus direitos.

e Nocio de relacao de consumo.

e A Rede de Arbitragem de Consumo.

e Lei RAL e Regulamento Harmonizado.

e A “arbitragem necessaria” nos conflitos de consumo.

) . . . o
Cantaiils Procedimentos de resolugio de litigios de consumo.
e (asos tipicos de conflitualidade.
e Formulario eletrénico harmonizado: preenchimento e encaminhamento
de processos de consumo.
O conteudo podera variar ligeiramente consoante o formato adotado para a
respetiva execugao.
e Sendo preferencial a sua realiza¢ao presencialmente, as sessdes poderao
também ser executadas a distancia.
Formato e A nivel da sua execuc¢ao podem ser configuradas em:
v' Apresentacio/sessio de informacio.
v" Reuniio de trabalho.
v" Integracio numa atividade, nomeadamente municipal, de cariter
mais abrangente.
e Técnicos de intervengao social das Camaras Municipais e I.P.S.S.
S e Funcionarios das Camaras Municipais e Juntas de Freguesia.
Destinatarios
e A acdo podera incluir ainda outros destinatarios que efetuem ou venham
a efetuar atendimento ao publico.
e As agoes serdo efetuadas em cooperagdo com o0s municipios, mas
Colaboragao pressupéem também, potencialmente, a colabora¢io com outras

entidades.
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e Prevé-se a execugao de, pelo menos, uma sessao deste tipo no primeiro

Execugio 0
semestre.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

3.3 — Sessoes de Informacio sobre a RAC/Encaminhamento de
Processos.

bivulgagﬁo da Rede de Arbitragem de Consumo.

(. J

(N~ . - . A
Difusio de informacdo qualificada, a quem faz
atendimento ao publico, sobre o funcionamento da Rede
\de Arbitragem de Consumo.

J

@cﬂitar a apresentagao de processos de reclamacao p&
parte de certo tipo de consumidores vulneraveis que
tenham dificuldade em utilizar as novas tecnologias e de
se deslocar aos organismos autarquicos de apoio ao
consumidor, através da informacdo veiculada aos
destinatarios da sessao e do seu posterior apoio aos
Qtentes no preenchimento do respetivo formulario. j

3.4 — Sessdes de Informagio a Profissionais/Empresarios.

e As sessoes de informagdo a profissionais foram implementadas em 2016
e destinavam-se a veicular informagao sobre as vantagens da adesdo
plena aos centros de arbitragem de conflitos de consumo.

e No entanto, desde o final de 2019 que se afigura essencial divulgar junto
dos profissionais e empresas a existéncia de “arbitragem necessaria” em
todos os conflitos de consumo que nao ultrapassem €5.000, bem assim
como o funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo.

Contexto

e A divulgacio do regime juridico dos direitos dos consumidores na
compra e¢ venda de bens, conteudos e servicos digitais afigura-se
também de consideravel relevancia, atendendo a importancia desta
matéria numa grande parte das pequenas e médias empresas que
efetuam contratos de consumo.

50 Nio obstante a referida previsdo, a execucio da sessdo ou sessdes podera ocorrer noutro periodo, atendendo a que a sua
realizacdo ¢ efetuada em cooperacido com outras entidades e, portanto, a oportunidade da sua efetivacao ndo se encontra
apenas na esfera de inten¢ées do TRIAVE. De resto, a sua execu¢io tem um condicionalismo prévio: a existéncia ou a
prévia implementagao no size do municipio, onde se realize a a¢do, do formulatio eletrénico harmonizado.

34



)
TRIAVE | ¢ RA

CENTRO DE ARBITRAGEM CENTROS
DO AVE: TAMEGA E SOUSA DE ARBITRAGEM
Existirdo duas tipologias de sessdes quanto ao conteudo:
» Sessao tipo A:
Arbitragem Necessaria e Rede de Arbitragem de Consumo.
v" A “arbitragem necessaria”.
v" Rede de Arbitragem de Consumo.
v" Formas de resolucio de litigios de consumo.
v Situagdes tipicas de conflitualidade na compra e venda de bens de
consumo.
v" Aconselhamento para evitar ou dirimir conflitualidade.
Contetdo » Sessio tipo B:
Regime Juridico dos Direitos dos Consumidores na Compra e Venda de Bens,
Conteudos e Servicos Digitais.
e Regime juridico do Decreto-Lei n.° 84/2021, de 18 de outubro.
e Situagdes tipicas de conflitualidade abrangidas pelo regime do diploma
legal.
Nas sessoes do Tipo A sera também abordado o regime juridico do Decreto-
Lei n.° 84/2021, de 18 de outubro, no ambito das situagdes tipicas de
conflitualidade na compra e venda de bens de consumo, mas de uma forma
pouco aprofundada em relacio as sessées do Tipo B.
e Sendo preferencial a sua realizacdo presencialmente, as sessdes poderao
também ser executadas a distancia.
e A nivel da sua execucio podem ser configuradas em:
Formato ueao po . &
v' Apresentacio/sessio de informacio.
v" Reuniio de trabalho.
Destinatarios e Profissionais/Empresarios.
e As sessdes ou intervencoes deverdo ser realizadas em colaboracio com
outras entidades, nomeadamente poderdo ser efetuadas em cooperagao
Cooperagio com as associagoes empresariais, camaras municipais ou com a Dire¢ao-
Geral do Consumidor.
~ e Preve-se que seja executada, pelo menos, uma sessio a
Execugio . . L. - L. .
profissionais/empresarios sobte a arbitragem necessaria de um dos dois
tipos programados. *'

51 Prevé-se a sua execu¢do no primeiro semestre de 2023, mas, ndo obstante a referida previsdo, a execugdo da sessio ou

sessoes podera ocorrer noutro perfodo, atendendo a que a sua realizagio é efetuada em cooperagao com outras entidades
e, portanto, a oportunidade da sua efetivacdo ndo se encontra apenas na esfera de inten¢ées do TRIAVE.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS:
3.4 — Sessoes de Informacio a

Profissionais/Empresarios.

Divulgar junto dos profissionais,
nomeadamente das pequenas e médias
empresas:

/A . , . )\
A figura da “arbitragem necessaria”, bem
como a existéncia da Rede de Arbitragem

de Consumo e respetivo funcionamento.
G J

(Os direitos dos consumidores na compra e)
venda de bens, conteudos e servicos
digitais.

- J

3.5 — Agdes de Rua.

e Programadas e implementadas em 2013, estas agdes tém-se mostrado
absolutamente adequadas a difusao de informacao.

e Em 2020 e 2021 nao foram realizadas a¢bes deste tipo atendendo a
situacao de pandemia.

Contexto _ ,
e Em 2022, procedeu-se ao agendamento de uma agao de rua, a qual foi
cancelada.
e Trata-se de acbes de grande proximidade e de consideravel efeito
difusor.
» O conteudo das acoes de rua serd atualizado e incidira sobre:
e Informagao sobre a Rede de Arbitragem de Consumo e o servico do
TRIAVE.
Conteudo e Informagao sobre a “arbitragem necessaria” nos conflitos de
consumo.

e Informacio sobre o servico do organismo autirquico de apoio ao
consumidor do municipio onde se realiza a agao.
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Conteudo

(continuagio)

Informagao sobre alguns direitos dos consumidores, tendo em
consideracdo as recentes altera¢oes legislativas no ambito do direito do
consumidor.

Formato

Agdo de proximidade de grande interatividade com o publico.
A agio pode ser realizada em trés formatos distintos:

V' Através do recurso a uma unidade mével equipada com ecri e
equipamento de proje¢ao, a qual é estacionada num local, por
norma com grande movimento de transeuntes, previamente
acordado com o municipio onde se realiza a agao.

v" Recorrendo a uma estrutura simples — uma tenda, por exemplo
— cedida pela camara municipal para o efeito.

v" Recorrendo a um stand, no interior de um edificio, no ambito
de um evento, como, por exemplo, uma feira ou exposi¢ao.

Em dois dos formatos, pode ser utilizado um ecra onde sdo projetados
videos sobre a Rede de Arbitragem de Consumo e o TRIAVE.

Estao presentes na agao duas colaboradoras do Centro (uma delas
jurista) e, pelo menos, um técnico do organismo autarquico de apoio
ao consumidor.

Os colaboradores do TRIAVE e do organismo autirquico vao
prestando informacOes e, simultaneamente, efetuam perguntas,
previamente definidas, ao publico que se junta no local, entregando
pequenos “brindes publicitarios” do Centro quando alguém responde
a uma das questdes colocadas.™

Destinatarios

Consumidores em geral.

Cooperagao

As agbes sdo efetuadas em colaboragdo com as camaras municipais,
nomeadamente com o0s organismos autirquicos de apoio ao
consumidor, e, no caso do primeiro formato descrito, com a
Comunidade Intermunicipal do Ave.

Execucao

Prevista a execucio de, pelo menos, uma destas acoes em 2023.”

32 As agles realizadas com recurso aos dois primeiros formatos descritos, dependem em absoluto de condigbes
atmosféricas favoraveis e podem, por isso, ser canceladas com pouca antecedéncia. Tal facto, impede a sua divulgacdo
antecipada, sendo os referidos “brindes publicitarios”, de baixo custo e inspirados em preocupagbes ambientais, uma

forma de atrair o publico.

53 Prevé-se a sua execu¢do no primeiro semestre, mas, ndo obstante a referida previsio, a execucdo da acdo ou acles
podera ocorrer noutro periodo, atendendo a que a sua realizagdo é efetuada em cooperacio com outras entidades e,
portanto, a oportunidade da sua efetivagdo nao se encontra apenas na esfera de intengdes do TRIAVE.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS:

3.5 — Acoes de Rua.

Divulgar informagao sobre:

A Rede de Arbitragem de Consumo.

(. J

- ; T X N
A “arbitragem necessaria” nos conflitos de
consumo.
.

J

(0 servico do TRIAVE e dos organismo;

autarquicos de apoio ao consumidor.
- J

_[Alguns direitos dos consumidores. ]

3.6 — Agbes de Divulgagao Multidireccionadas.

Contexto

Agoes criadas em 2020 como alternativa a dificuldade em realizar
divulgacao de forma presencial.

Nao obstante terem sido planeadas e implementadas em contexto de
crise pandémica, sera de dar continuidade a este tipo de divulgagao a
distancia.

Conteudo

A Rede de Arbitragem de Consumo.
A “arbitragem necessaria” nos conflitos de consumo.
Apresenta¢ao de processos.
Procedimentos de resolucio de litigios de consumo.
O TRIAVE:
v" Competéncia territorial.
v Itinerancia do tribunal arbitral.
v" Cooperagio funcional com os organismos autirquicos.

Formato/
Descrigao

Elaboragao de informagao escrita e execugao de videos de divulgagao da
Rede de Arbitragem de Consumo e do TRIAVE.

A informagao escrita e os suportes audiovisuais serao enviados, com a
cooperacao dos organismos autarquicos de apoio ao consumidor, a
varios tipos de entidades para divulgacao.

38



I~
TRIAVE | (¢® RA

CENTRO DE ARBITRAGEM CENTROS

DO AVE, TAMEGA E SOUSA DE ARBITRAGEM

e Os textos a enviar as diferentes entidades serao elaborados e sugeridos
pelo TRIAVE, podendo, no entanto, o municipio em que se pretende
efetuar a divulgacio — porquanto esta é efetuada em colabora¢ao com
os CIAC — optar pela sua alteragao ou substituicao.

e A execugdo das apresentacdes em formato de video podera ser do
TRIAVE ou serem utilizados materiais de outras entidades — como, por
exemplo, da DGC — desde que autorizada a sua divulgacao.

e Para além de videos sobre o funcionamento da Rede de Arbitragem de
Consumo e sobre o TRIAVE, podera eventualmente ser executado um,
em particular, para difundir informacio sobre a apresentacio de

Formato/ processos através do formulario eletrénico, nomeadamente com
Descrigao instru¢des de preenchimento.
(continuagao) e Os suportes audiovisuais destinam-se a ser também difundidos pelas
proprias entidades aos quais sao remetidos.

e No caso de centros de dia, instituicoes de solidariedade social e juntas
de freguesia, sera sugerida a referéncia, aquando do envio do material, a
possibilidade de auxiliarem os utentes no preenchimento dos
formularios de reclamacio, bem como do facto de disporem de ajuda
do TRIAVE através do numero disponibilizado para o efeito.

e As entidades para as quais sao enviados a informacao escrita e os videos
podem solicitar que essa divulgacdo seja complementada com sessoes
de esclarecimento, presenciais ou a distancia, efetuadas pelo TRIAVE,
sendo efetuada referéncia a esse facto na comunicacao enviada.

e Diretos:

v" Juntas de freguesia.
v Instituices de solidariedade social.
v" Centros de dia.
v" Hscolas secundarias e superiores.
V' Associagoes empresariais.
v" Postos da PSP e GNR.
Destinatarios * Indiretos:
v" Consumidores em geral.
v' Consumidores  idosos, imigrantes e  economicamente
carenciados.
v" Funcionarios das Camaras Municipais e Juntas de Freguesia.
v' Técnicos de intervencdo social das CAmaras Municipais e IPSS.
v" Alunos do ensino secundario e superior.
v Empresas e profissionais.
v' Agentes da PSP e GNR.
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Cooperagio

As acles deverao ser efetuadas em colabora¢io com os organismos
autarquicos de apoio ao consumidor.

Execugao

Pretende-se, eventualmente, realizar uma destas acdes em um
municipio, no minimo, sendo que tera de ser efetuado o
“levantamento” das entidades que, potencialmente, se enquadrem neste
tipo de agdao para que lhes seja enviada a informagiao e o material
audiovisual.*

Naturalmente que o nimero concreto de agdes, ou seja, de entidades
para onde irdo ser enviados os suportes informativos sera determinado
quando se realize, em cooperagao com os CIAC, a referida identificagdo
ou “levantamento”.

Primeiro semestre de 2023.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

3.6 — A¢oes de Divulgacao Multidireccionadas.

bivulgagio da Rede de Arbitragem de Consumo.

\. J

~ . . . " A
Difundir informagao sobre a arbitragem necessaria nos

conflitos de consumo.
N\ J

bivulgagﬁo do TRIAVE e dos organismos autarquicos com|

quem coopera funcionalmente.
.

J

( e ~ , .. A
Facilitar a apresentacio de processos através de formulario
eletronico.

J

3.7 — Divulgagio nas Redes Sociais/Facebook.

e Sendo as redes sociais um meio privilegiado de divulgacao, no final de

2021 o TRIAVE passou a usar a aplicacio Facebook na divulgacio de

Contexto informagao sobre a sua atividade e¢ a da Rede de Arbitragem de
Consumo.

Formato N . - . ~

. e~ e Manutenc¢ao do Facebook como ferramenta de divulgacao de informacao

Meio de Difusio . . . )
E ~ em varios formatos, inclusive em formato video.
xecugio

5 Naturalmente, a execu¢io dependera da intengio dos municipios e a divulgagio presencial, em condigbes nao
excecionais, é preferencial relativamente a esta a¢do concreta.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS:
3.7 — Divulgacao nas Redes Sociais.

Divulgagdo da Rede de Arbitragem de Consumo e da
atividade do TRIAVE.

3.8 — Divulgagio na Comunicagio Social.

Contexto

Considerando o destacadissimo papel da comunicagao social na difusio
de informacgao, afigura-se conveniente também uma divulgacio do
servico assente nestes meios.

Referimo-nos, neste ambito, a divulgacio nos meios de comunicagao
regionais, sendo que a colaborac¢io na difusao da Rede de Arbitragem
de Consumo a nivel nacional esta prevista no ponto 5.1.

Formato
Meio de Difusao
Execugao

Recurso a press releases.

Participagio do diretor ou outros colaboradores em entrevistas,
nomeadamente nas radios locais.

Este tipo de divulgacao podera ser efetuado em qualquer um ou em
ambos os semestres de 2023.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
3.8 — Divulgacao na Comunicagao Social.

Divulgagao da Rede de Arbitragem de Consumo e da
atividade do TRIAVE.
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3.9 — Execugao de Cartazes.

e Em 2019 foram executados dois cartazes de grande dimensao sobre a
Rede de Arbitragem de Consumo — outdoors — os quais foram afixados
em dois municipios da area territorial do TRIAVE.

e Pretende-se agora, sem prejuizo da eventual continuidade da execugao
Contexto de owutdoors, executar cartazes de menor dimensiao a fim de serem
distribuidos por varias entidades e que espelhem a cooperagio entre a
Rede de Arbitragem de Consumo, no caso do TRIAVE como seu
elemento integrante, e os organismos autarquicos de apoio ao
consumidor.

e C(artazes de divulgacdo, de formato institucional, da Rede de
Arbitragem de Consumo, do servico do TRIAVE e do servico dos
Conteudo organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

Design e O respetivo design tera como base o dos folhetos que se pretendem
executar a fim de harmonizar e potenciar a campanha de divulgacio.

Os cartazes podem assumir dois tipos de formato:

e Cartazes de grande dimensao/Outdoors.

Serao executados para serem afixados em suportes existentes para o efeito nos
municipios, por um petriodo determinado e sem qualquer custo.

Formato
e (Cartazes de pequena ou média dimensao.
Serao executados para serem distribuidos por varios tipos de entidades da area
territorial do TRIAVE, sendo que o respetivo design tera como base o dos
folhetos que se pretendem executar a fim de harmonizar e potenciar a
campanha de divulgacao.
e (Camaras Municipais, na colaboragao na distribuicio dos cartazes de
Cooperagdo pequena e média dimensdao e no que re~speita a afixacao, em }ocais
proprios, dos cartazes de grande dimensdo durante um determinado
petiodo.
e DPrevé-se a execucdo e distribuicao de varias dezenas de cartazes de
pequena e média dimensdo por varias institui¢oes, sem prejuizo da
B eventual elaboragao e afixa¢ao de um owtdoor em algum municipio da

area territorial do TRIAVE.

e Execucao no primeiro trimestre de 2023, sendo a sua distribuicao
imediatamente iniciada.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS:
3.9 — Execucio de Cartazes.

Difundir informacdo sobre a Rede de Arbitragem de
Consumo, o servico do TRIAVE e dos organismos
autarquicos de apoio ao consumidor da area territorial do
Centro.

3.10 — Execugio e Distribui¢do de Folhetos/Direcionados a Consumidores.

e Os folhetos destinados a consumidores foram introduzidos em 2012,
no ambito da campanha de divulgacao plurianual que se iniciou nesse
ano.

Contexto

e DPosteriormente foram sofrendo varias alteragdes no design e
atualizacdes de conteudo ao longo das sucessivas tiragens.

e Generalistas: destinados a divulgacdo de informacao em toda a area
de competéncia territorial do Centro.

Tipologia . - . , L

e Direcionados: adequados a divulgacio de informacao direcionada a
um municipio especifico.

e Generalistas/Referéncias:

— A Rede de Arbitragem de Consumo: elencando os centros de
arbitragem de conflitos de consumo com o respetivo contacto
telefénico e com a mengao de acesso ao respetivo endereco
eletrénico através de www.triave.pt, clicando no item “Rede de

. Arbitragem de Conflitos de Consumo”.
Conteudo

— Ao TRIAVE, ao seu objeto, a gratuitidade do seu servico, a sua
area territorial, a sua direcdo, telefone, fax, e-mail, sitio
eletronico — onde poderio apresentar processos através do
formulario eletronico, ou solicitar informagdes — e ao seu
horatio de atendimento.
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Conteudo

(continuagio)

— A cooperagdo com o0s organismos autarquicos da sua area
territorial, as respetivas dire¢oes, contactos e a possibilidade de
apresentarem também processos junto destes organismos.

— A existéncia de arbitragem necessaria nos litigios de consumo
relativos a servigos publicos essenciais ¢ em todos aqueles cujo
valor nao ultrapasse € 5.000.

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

Direcionados/Referéncias:
— A Rede de Arbitragem de Consumo.

— Ao Centro, a0 seu objeto, a sua direcio/contactos (telefone,
fax, e-mail, sitio) e ao facto de este possuir competéncia
territorial para esse municipio.

—> Ao trabalho em rede com os organismos autarquicos de apoio
ao consumidor e de que os consumidores podem solicitar
informagdes ou apresentar processos NO Organismo autarquico
de apoio ao consumidor da autarquia a que se refere o folheto,
presencialmente ou através de formulario eletronico disponivel
no site do municipio.

— A diregdo e contactos do organismo municipal e respetivo
horario de atendimento.

—> A existéncia de arbitragem necessaria nos litigios de consumo
relativos a servigos publicos essenciais e em todos aqueles cujo
valor nao ultrapasse € 5.000.

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

Design

O design do folheto generalista a executar em 2023 ja foi efetuado.

O design foi elaborado e aguardou-se a abertura da candidatura ao
Fundo para a Promogao dos Direitos dos Consumidores para a sua execugao,
mas como a previsio para o inicio da execucio do projeto, cuja
candidatura fechou a 02/11/2022, ¢ janeiro de 2023, apenas a pattir
dessa data serd efetuada a tiragem do folheto e iniciada a sua
distribuicio.”

% O mesmo se diga quanto a execuc¢do de cartazes e folhetos direcionados a profissionais, sendo que, nesses casos
concretos, nao se avangou antecipadamente para a elabora¢ao do respetivo design.
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CACCL (Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de
Lisboa) T: 218 807 030

CICAP (Centro de Informagao de Consumo e Arbitragem do
Porto) T.:225 S08 349 T 225 029 791

CACCRC (Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo
da Regiao de Coimbra) T.: 239 821 690

CIAB (Centro de Informagao, Mediagao e Arbitragem de
Consumo) BRAGA: T.: 253 617 604 VIANA: T: 258 809 335

CIMAAL (Centro de Informacéo, Mediacdo e Arbitragem de
Conflitos de Consumo do Algarve) T.: 289 823135

CACCRAM (Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo
da Regido Auténoma da Madeira) T.: 291 750 330

CNIACC (Centro Nacional de Informacéo e Arbitragem de
Confiitos de Consumo) T: 253 619 107

Se pretender telefonar para os centros sectoriais
que também tramitam conflitos de consumo:

CASA (Centro de Arbitragem do Sector Automével)
T:217951696 /21782 7330 /96 4771928 /9187133 78

CIMPAS (Centro de Informacio, Mediacao, Provedoria e
Arbitragem de Seguros) T: 213 827 700|Lisboa)
T. 226 069 910(Porto)

Caro consumidor/municipe

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

Integrando a Rede Nacional de Arbitragem de
Consumo, o TRIAVE permite aos consumidores exer-
cerem 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 nao ultrapassar €
5000, as empresas estdo obrigadas a sujeitar a sua
resolucdo a decisdo dos juizes-arbitros dos respetivos
tribunais arbitrais.

Servicos Publicos Essenciais:

» Fornecimento de agua;

*» Fornecimento de energia elétrica;

» Fornecimento de gas;

*» Servicos de comunicagdes eletrénicas (telefone,
internet, televisao..);

» Servigos postais;

*» Servico de saneamento;

*» Servico de recolha de lixo;

*» Servico de transportes;

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

Horario de atendimento
presencial:

Rua Capitao Alfredo
Guimaraes, n°1

Segunda a Quinta 4800-019 Guimardes

OF00=T700 T 253422410
Sexta F 25342241
09:00-13:00 geral@triave.pt

wwwitriave.pt

Um sistema onde pode
exercer os seus direitos!

www.triave.pt

A competéncia territorial do TRIAVE
abrange os seguintes municipios:

Amarante - Baido - Cabeceiras de Basto - Celorico de
Basto - Fafe - Felgueiras - Guimaraes - Lousada -
Marco de Canaveses - Mondim de Basto - Pévoa de
Lanhoso * Pévoa de Varzim - Resende - Santo Tirso +
Trofa - Vieira do Minho - Vila do Conde - Vila Nova de
Famalicao - Vizela

ABRANGENCIA
POPULACIONAL
+930.000
HABITANTES

Cooperagdo com os organismos
autarquicos de apoio ao consumidor.

O TRIAVE coopera e trabalha em rede com os orga-
nismos autarquicos de apoio ao consumidor da sua
area territorial, onde podera solicitar informagdes ou
apresentar processos de reclamacao.

Conhecga os seus direitos.
Seja um consumidor informado.
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Distribuigdao

Cooperagio

A distribuicao dos folhetos sera efetuada:

— Por entrega em qualquer local que se entenda adequado a efetuar
este tipo de divulgacio.

—> Pelos municipios, nomeadamente através dos organismos
autarquicos de apoio ao consumidor.

— Nas acoes de divulgagao efetuadas pelo Centro, nomeadamente
nas sessoes de informagdo de proximidade, nas sessoes
educativas e nas acoes de rua.

—> Pelas entidades em cujo local se realizam agoes de divulgacio
(em que se entreguem folhetos para distribui¢ao).

A cooperagio na distribuicao podera, assim, ser efetuada com entidades
de varios tipos, sendo, no entanto, de destacar o papel dos municipios,
especialmente através dos organismos autarquicos de apoio ao
consumidor, na entrega e difusio dos folhetos informativos.

Execugio

Em 2023 serio executados e distribuidos novos folhetos generalistas,
bem como uma tiragem de um novo folheto direcionado.

A execucao do novo folheto generalista sera efetuada no primeiro
trimestre, sendo prevista uma tiragem de 10.000 exemplares.

O design e a execugao dos folhetos direcionados — com tiragem de 1000
exemplares — serdo efetuados no segundo semestre, podendo, no
entanto, esta a¢ao ser antecipada para o primeiro semestre.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

3.10 — Execucio e Distribuicio de Folhetos/Direcionados
a Consumidores.

sobre:

Difundir informacdo aos consumidores

'd . N\
A Rede de Arbitragem de Consumo e a
(“arbitragem necessaria”.

J

. . . A
O servico do TRIAVE e o servico dos
organismos autdrquicos com quem O
\Centro trabalha em rede. )

( 2\
A possibilidade de apresentarem processos

lem linha.

J
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3.11 — Execugio e Distribui¢do de Folhetos/Direcionados a Profissionais.

e Os folhetos direcionados a empresarios foram introduzidos em 2013,
tendo estado subjacente a sua execu¢do a intengdo de potenciar
adesoes plenas ao Centro e de divulgar o seu servico junto das
pequenas e médias empresas.

e Com a instituicdo da “arbitragem necessaria” em todos os conflitos
Contexto cujo valor nao ultrapasse € 5.000, a adesao plena, continuando a existir
e a ter alguma utilidade, perdeu muito do seu significado e
importincia.”

e O seu conteido passara a incidir na informagao sobre a arbitragem
necessaria.

e Referéncias:
— A Rede de Arbitragem de Consumo.
— A “arbitragem necessaria”.

— A atividade do TRIAVE, a gratuitidade do servico e aos

Conteudo o o
contactos (telefone, fax, e-mail, sitio eletrénico).
— As formas de resolucio dos conflitos de consumo.
— Ao facto das decisdes arbitrais terem o mesmo valor que uma
sentenca judicial de um tribunal de primeira instancia.
Distribuicdo e A (distribuicio dos folhetos sera efetuada de varias formas,
nomeadamente nas sessoes de informagdo a profissionais que se
~ realizem, bem como através das associagdoes empresariais e dos
Cooperagao L
municipios.
e Em 2023 serdo  executados  folhetos  direcionados  a
~ profissionais/empresarios, com um novo design e conteudo.
Execugio

e A sua execugao serd efetuada no primeiro semestre com uma tiragem
de 2.000 exemplares, procedendo-se de imediato a sua distribui¢ao.

% Considerando que o valor da maioria dos conflitos de consumo nio ultrapassa esse valor.

47



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

o\
TRIAVE | ¢ Bnﬁm!'

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
3.11 — Execucio e Distribuicio de Folhetos/Profissionais.

ﬁ)ivulgar a existéncia da Rede de Arbitragem de Consumo e
Ldo TRIAVE junto das pequenas e médias empresas.

(Inforrnar os profissionais sobre a existéncia de “arbitragem
Lnecessétia” nos conflitos de consumo.

3.12 — Execugio e Distribui¢ido de Disticos/Adetentes Plenos.

e Apos ter sido criado um distico com um design e conteddo comum
para os Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo, foram
executados disticos harmonizados em 2016 e efetuada nova
execuc¢do/tiragem em 2017, bem como ctiada, com a colaboragio das
associacOes empresariais ¢ dos municipios, uma “rede” com cerca de
20 “pontos” de distribuicao.

e Nio obstante a instituicio da “arbitragem necessaria”, em 2019, nos
conflitos de consumo que nao excedam € 5.000, o TRIAVE continua,
naturalmente, a receber adesoes plenas de empresas.

e Atualmente, as referidas adesdes traduzem-se, na pratica, em
Contexto obrigarem também as empresas que as efetuaram a sujeitar a decisdo
arbitral os litigios que ultrapassem aquele valor.

e Assim sendo, continua a ser necessatria a execucido e distribuicio de
disticos.

e Em outubro de 2020 foi criado pela DGC um novo logotipo para a
Rede de Arbitragem de Consumo.

e No seguimento da criagao do logotipo foi recentemente efetuado, em
conformidade, um novo design e uma alteragao de conteudo para o
distico de aderente pleno.
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. . e (Cartolina ou vinil autocolante.
Tipologia
~ e Associagbes Empresariais e Municipios.
Cooperagao

e Execugao de uma tiragem de disticos de adesdo plena com o novo

Execugio design e conteudo.
e Execugdo no primeiro semestre, com uma tiragem de 5.000 disticos.

Imagem do Distico

)

9 RAL

CENTROS DE ARBITRAGEM

Resolugdo Alternativa de Litigios de Consumo

RESOLUCAO DE CONFLITOS
DE CONSUMO

Empresa aderente

Uma justica:
« Simples

« Rapida
« Acessivel

Resolugdo de conflitos através de Mediagdo, Conciliagdo e Arbitragem

TRIAVE - Centro de Arbitragem de Conflitos
de Consumo do Ave, Timega e Sousa

Sede: Rua Capitdo Alfredo Guimardes, n* 1
TRIAVE (9 RAL 4800-019, Guimarges
cenmo ot ArmTRACEM. CENTROS Telefone: 253422410
DO AVE TAMECA ESOUA DE ARBITRAGEM  gmail. geralatriave.pt

Site: www.triave.pt

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
3.12 — Execuc¢io e Distribuicio de Disticos/Aderentes

Plenos.

Permitir que os agentes econémicos assinalem os seus
estabelecimentos como aderentes plenos do TRIAVE e que
os consumidores os identifiquem como tais.
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4 — Formagio e Atividades Formativas. ¥

4.1 — Formagio Programada/Servigos Publicos Essenciais.

e Atividades formativas executadas pela ANACOM, ERSE, ERSAR e

Contexto N .
AMT no ambito dos respetivos programas de formacio.”

e Os colaboradores do TRIAVE — afetos a prestagao de informagao e ao
servico de mediagao — participarao nas agoes de formagao e atualizagdao
profissional que forem realizadas neste ambito.

Participagao

e O TRIAVE potenciara também a participa¢ao dos arbitros nas a¢oes
formativas, no ambito dos servigos publicos essenciais, nomeadamente
naquelas que lhes sejam especificamente dirigidas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

4.1 — Formacio Programada/Setvicos Publicos Essenciais.

_[Prornover a otimizacao do servico do TRIAVE. ]

4.2 — Formagao Externa.

e Desde 2013 que o TRIAVE tem dado uma grande importincia a
Contexto participagao dos seus colaboradores em iniciativas de varias entidades,
com relevancia formativa, relacionadas com a sua atividade.

57 A formagdo dos colaboradores assume trés vertentes: a “formacdo interna”, a “formacdo externa” e a “formacio
programada. Referimo-nos a “formagGes internas” quando estas sio organizadas pelo TRIAVE e da sua iniciativa, a
“formacoes externas” quando as acoes formativas, frequentadas por colaboradores do Centro, sio promovidas por outras
entidades e a “formacdo programada” aquela que ¢ realizada no ambito do programa de formagiao das Entidades
Reguladoras nos termos previstos nos protocolos de cooperacio (clausula 7.° n.° 1 e 2).

3 Nos termos dos protocolos celebrados com a ANACOM, ERSE, ERSAR e AMT, cada uma das referidas Entidades
Reguladoras efetuara um programa de formagio anual relativa ao respetivo ambito sectorial com, pelo menos, uma agao
formativa geral e, eventualmente, acdes formativas especificas.
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e O TRIAVE continuara, em 2023, a promover a participa¢gao dos seus
colaboradores em atividades organizadas por outras entidades —
nomeadamente, acdes formativas, conferéncias, semindrios, etc. — que
se afigurem relevantes para o servi¢o do Centro.

Participagao

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

4.2 — Formacao Externa.

_[Promover a otimizacao do servico do TRIAVE. ]

4.3 — Formagao “Interna”.

e Acdes formativas iniciadas em 2011.”

e Tém como conteddo matérias ou regimes juridicos especificos
relacionados com a atividade do Centro.

e Afigurar-se-a conveniente, em 2023, a realizacdo de uma agao formativa
Contexto no ambito da aplica¢do pritica do Decreto-Lei n.° 84/2021, de 18 de
outubro, nomeadamente através da analise da jurisprudéncia dos
centros de arbitragem de conflitos de consumo nesta matéria.

e Acresce que a nova Lei das Comunicagoes FEletronicas — Lei n.°
16/2022, de 16 de agosto — é matéria que também suscita a necessidade
de realizacao de uma acio formativa.

Formacao A

Conteudo e Formacio sobre o regime juridico dos direitos dos consumidores na

compra e venda de bens, contetdos e servicos digitais/aplicacao pratica
(Decreto-Lei n.° 84/2021, de 18 de outubro).

% Inicialmente direcionadas apenas a técnicos dos organismos autirquicos de apoio ao consumidor e, posteriormente,
destinadas também aos colaboradores do TRIAVE e dos outros centros de arbitragem de conflitos de consumo.
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Formagio B
Conteudo §
. ~ e Formagcio relativa ao novo regime juridico das comunicagées eletronicas
(continuagio) , o
previsto na Lei n.° 16/2022, de 16 de agosto.
Formagao A
e Acdo formativa efetuada presencialmente ou de forma mista (com a
participagao a distancia de algum dos intervenientes formadores).
e Cariter pratico e interativo/colocacio de questdes relativas a pratica dos
CACC e dos CIAC.
e Apresentacao e andlise de jurisprudéncia arbitral.
e Eventual recurso a apresentacao através de power point.
Formato Formacgao B
e Realizacao a distancia.
e Recurso a apresentacao através de power point.
e Apresentacao e analise de jurisprudéncia arbitral.
e Cariter interativo /coloca¢io de questoes por parte dos intervenientes.
Trata-se, meramente, dos formatos a propor as entidades que venham a
colaborar na realizacio da acdao formativa, podendo estes, portanto, ser
alterados.
. e Colaboradores dos centros de arbitragem de conflitos de consumo.
Destinatarios o i o ] ]
e Técnicos dos organismos autirquicos de apoio ao consumidor.
Formagao A
e Na realizagdo desta acao formativa serda pedida a colaboracio da
Direcao-Geral do Consumidor.
Cooperagio
Formacgao B
e Na realizagdo desta acao formativa serda pedida a colaboracio da
Autoridade Nacional de Comunicagcoes (ANACOM).
e Prevé-se a realizagio de ambas as agdes formativas no primeiro
Excencio semestre — podendo, no entanto, serem reagendadas ambas ou uma
delas para o segundo semestre — sendo que no caso da formagio B esta
- podera nao se efetuar neste formato e com esta classificacio se a
Calendarizagio . . , .
respetiva iniciativa partir da ANACOM, caso em que serda considerada
uma formagao programada.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS:

4.3 — Formacao Interna.

Promover a otimiza¢ao da Rede de Arbitragem de Consumo.

. J

(- A . . . A
Manter a eficiéncia e a qualidade do servico dos centros de
arbitragem de conflitos de consumo.
\ J

- ) ™
Reforcar a qualidade do “trabalho em rede” do TRIAVE
com 0s organismos autarquicos ao consumidor da sua area
\territorial. )

4.4 — Ag¢des Formativas/Execugio do TRIAVE.®

Agoes formativas realizadas pelo TRIAVE, desde 2011, aos
colaboradores dos organismos autarquicos de apoio ao consumidor e
que podem assumir diferentes formatos, entre os quais o de reunides de
trabalho. !

O — Podem igualmente ter um carater generalizado ou personalizado, sendo
neste ultimo caso apenas dirigidas a um ou mais funcionarios de um
organismo determinado.”

Sao acgdes formativas absolutamente necessarias a manutencio da
eficiencia do trabalho “em rede” funcionalmente estruturado com os
organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

Conteudo variavel em funcio de:

Contetido v" Razdes de servico, no caso das agdes formativas gerais.

v" Necessidades especificas dos destinatarios, no caso das a¢des
formativas personalizadas.
Formato 1: A¢oes formativas gerais:
Formato v Execu(%ﬁo presencial ou a distancia.
v" Interativo.
v" Eventual recurso a apresentacio através de power point.
v' Eventual configuracio de reunido de trabalho.

6 Estas a¢Oes formativas, ao contririo das anteriores, sido realizadas pelo TRIAVE e especificamente dirigidas aos
organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

¢ Embora Celorico de Basto nio possua organismo autdrquico de apoio ao consumidor, sera possivel participarem nas
acoes funcionarios que possam encaminhar para o TRIAVE processos de municipes desse concelho.
92 As acOes formativas personalizadas sio de carater eventual porquanto a necessidade da sua realizagdo pode decorrer de

varios circunstancialismos.
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e Formato 2: A¢bes formativas personalizadas:
Formato v" Execugio presencial ou 2 distincia.
v' Informal.
(continuacgio) v Personalizado.

v" Eventual estagio de curta duracio.

e Técnicos dos organismos autirquicos de apoio ao consumidor e
poderio ser dirigidas:

v A todos os técnicos se forem determinadas por certo tipo de
razbes de servico, maxime se estiver em causa a necessidade de

Destinatarios afinacio de procedimentos relacionados com a relagao funcional
estabelecida.

v" Apenas a um ou virios técnicos de um organismo autirquico em
particular — agao formativa personalizada — por circunstancias
circunsctitas a esse mesmo organismo."’

Execugdo e Prevé-se que, em 2023, seja efetua}da uma agao foEmativa/ .reuniéo de
trabalho de formato geral, no ambito da relagio funcionalmente
Calendatsarn estruturgda estal?elecida com os organismos autarquicos de apoio a0
consumidor da area territorial do TRIAVE e, pelo menos, uma agao

formativa personalizada. **

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

4.4 — Acoes Formativas/Execucio do TRIAVE.

Manter a  eficiéncia/qualidade  da  cooperagio
funcionalmente estruturada e do “trabalho em rede”
estabelecidos entre o TRIAVE e os organismos autarquicos
de apoio ao consumidor.

9 Por exemplo: alargamento da competéncia territorial do Centro a um novo Municipio que dispoe de um CIAC e
consequente necessidade de o integrar na rede, criagio de um novo organismo autarquico num Municipio da area
territorial do Centro, substitui¢ao de técnicos, impossibilidade de um funcionario participar numa agao formativa realizada
pelo Centro relativa a um determinado regime juridico, etc.

64 Prevé-se que a acio formativa/reunido de trabalho de formato geral seja realizada no segundo semestre, podendo ser
antecipada se, entretanto, a reestruturacio do servico do TRIAVE ditar essa necessidade, nomeadamente por entrada em
vigor de altera¢oes ao Regulamento Harmonizado ou a entrada em funcionamento da plataforma RAL+. Quanto as acGes
formativas personalizadas, nao é possivel, de todo, a previsao da oportunidade da sua realizagiao, aquando da elaboracio
do presente Plano de Atividades, porquanto dependem das necessidades particulares que cada CIAC possa apresentar em
2023.
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5 — Cooperagao.

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

e Os centros de arbitragem de conflitos de consumo devem «adotar
procedimentos harmonizados nas atividades de informagao, mediacao, conciliacao e
arbitragem de litigios de consumo (...) incluindo o regulamento harmonizado
elaborado pela Diregao-Geral do Consumidor e pela Diregao-Geral da Politica de
Justigan, nos termos do art.® 4.° n.° 3 da Lei RAL.

e A cooperagdo entre os varios centros de arbitragem de conflitos de
consumo — que ¢ hoje uma realidade, nomeadamente através de
frequentes reunides entre os diretores — afigura-se essencial a
otimiza¢ao da Rede de Arbitragem de Consumo.

Contexto

e O TRIAVE pretende nio apenas continuar a cooperar com as
entidades congéneres, mas, igualmente, a dinamizar essa mesma
colaboracio.

» Harmonizagao de procedimentos.

e O TRIAVE continuara a promover iniciativas de uniformizacao
procedimental por parte dos centros de arbitragem de conflitos de
consumo, nomeadamente no que respeita as seguintes vertentes da sua
atividade:

v" Tramitacdo processual.
v" Classificacio estatistica.
v" Reporte de informagio.

» Contribuigdo para a alteragdo do Regulamento Harmonizado.

e Hstando em curso o processo de alteragio ao Regulamento
Harmonizado promovido pela DGC e pela DGPJ, o TRIAVE pretende
continuar a contribuir com sugestoes, em cooperagao com os restantes
centros de arbitragem de conflitos de consumo, para o seu adequado
ajustamento a atual realidade da Rede de Arbitragem de Consumo.

Cooperagio

Iniciativas

> Reunides de Diretores/Participagio da DGC e DGP]J.

e O TRIAVE continuara, em 2023, a participar nas reunides de diretores
dos CACC e a promover a sua realizagao, considerando que estas sao de
fundamental importancia para a discussao de assuntos relacionados com
a atividade dos centros, para a harmonizaciao de procedimentos e para a
implementagio de medidas que otimizem a Rede de Arbitragem de
Consumo.
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Cooperagio
Iniciativas
(continuagio)

O TRIAVE sugeriu, de resto, a participa¢ao da DGC e da DGPJ em
reunides de diretores dos CACC, a fim de acompanharem de uma
forma proxima e continua a nova realidade da Rede de Arbitragem de
Consumo, facilitando-se, assim, uma avaliagdo mais precisa do respetivo
desempenho e das suas necessidades.”

Bolsa de Arbitros.

O TRIAVE continuara a colaborar, com os restantes centros de
arbitragem de conflitos de consumo, com a Direcdo-Geral do
Consumidor e com as entidades reguladoras dos servicos publicos
essenciais, na criagao de uma bolsa nacional de arbitros de consumo,
nomeadamente nos termos do art.” 6.°-B da Lei RAL e da clausula 9.*
dos Protocolos celebrados com a ANACOM, ERSE, ERSAR e AMT.
O TRIAVE pretende cooperar na criagio de um Conselho de
Arbitragem de Consumo com a funcao de fiscalizar e otimizar a Rede
de Arbitragem de Consumo. *

Promover a participagao dos seus juizes-arbitros nos encontros
nacionais de arbitros de consumo.®’

Cooperagdo na divulgagdo a nivel nacional da Rede de
Arbitragem de Consumo.

Sendo a divulgacio a nivel nacional da Rede de Arbitragem de
Consumo uma necessidade a nivel da respetiva otimizagao, o TRIAVE
estd, naturalmente, empenhado em colaborar nessa estratégia de difusao
de informagao em tudo o que estiver ao seu alcance.

Colaboragao na tramitagao de processos:

O TRIAVE, em 2023, ira continuar a cooperar com os outros CACC na
rececdo, encaminhamento e tramitagdo de processos, nomeadamente
possibilitando que as partes ou as respetivas testemunhas sejam ouvidas
através de sistema de video, nas instalacbes do TRIAVE, em sede de
mediagao, conciliacio ou arbitragem efetuada noutro centro.

Potenciar uma visdo de conjunto e sistematica da Rede de
Arbitragem de Consumo, sendo de destacar:®

O facto de promover a realizagao de atividades conjuntas.

A realizacdo de agoes formativas, organizadas pelo TRIAVE, destinada
aos colaboradores de todos os centros de arbitragem de conflitos de
consumo.

% Sugestao efetuada na reunido plendria das entidades RAL com a Senhora Secretaria de Estado do Turismo, Comércio e
Setvigos, realizada em Lisboa no passado dia 13 de setembro de 2022.

% No seguimento de proposta efetuada na reunido plenaria das entidades RAL a que ja nos referimos.

67 No seguimento do efetuado relativamente ao 1T Encontro Nacional de Arbitros de Consumo que decorreu em Coimbra
no passado dia 30 de setembro de 2022.

% Note-se, a este proposito, que o TRIAVE ajudou a implementar o formulario harmonizado, para apresentacdo de
processos, nos organismos autarquicos de apoio ao consumidor da sua area territorial. Esse facto permite a qualquer um
destes CIAC enviar processos devidamente estruturados ndo apenas para o TRIAVE mas para qualquer outra entidade sua
congénere, enquadrando, assim, um reforco da Rede de Arbitragem de Consumo.
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e A circunstancia da divulgacao efetuada pelo TRIAVE se centrar na
divulgagio da Rede de Arbitragem de Consumo e nio apenas no seu
Servico.

» Promover a partilha e transparéncia.

e O TRIAVE disponibiliza-se a partilhar com os outros centros de
arbitragem de conflitos de consumo ou com outras entidades RAL:

v’ As suas estratégias de otimizagio do servico.

v O funcionamento do modelo de cooperagio estruturada que
implementou com os organismos autirquicos de apoio 2o
consumidor.

v’ As suas estratégias de divulgacio.

v Os seus suportes de divulgacio, nomeadamente design de
folhetos ou cartazes, power points ou videos.

» Promover o debate e a resolugio de questdes relacionadas com a
Rede de Arbitragem de Consumo.

e Em dezembro de 2020, o TRIAVE propos aos outros centros de
arbitragem de conflitos de consumo um projeto de debate continuo —
denominado RAL em Discurso Direto — dos principais problemas e questoes

Cooperagio que ocorrem, ou venham a ocorrer, na Rede de Arbitragem de

Consumo, com vista a sua resolucao.

Iniciativas e A proposta teve a aprova¢ao unanime dos diretores de todos os centros

de arbitragem de conflitos de consumo e os debates/reunides, em que

participariam a DGC e a DGPJ para além de outras entidades, teriam

(continuacio) infcio em 2021.

e Porém, por varias razoes que se prenderam com assuntos prioritarios
relacionados com a atividade dos wvarios CACC e da Rede de
Arbitragem de Consumo, nao foi ainda possivel iniciar este “projeto”
que nao depende apenas do TRIAVE, mas de todos os centros.

e Espera-se, porém, dar infcio a esta atividade conjunta com os restantes
CACC em 2023.

“RAL em Discurso Direto”

Debater questoes relacionadas com a atividade da Rede de

Objetivo Arbitragem de Consumo, procurando alcangar-se solugoes
para diversos problemas.
Suporte Plataformas digitais.
Periodicidade Trimestral/Semestral.

O TRIAVE - ou outro CACC — prepara a tematica a
abordar e convida entidades ou individualidades — nacionais
ou estrangeiras — a participar numa reunido ou debate com
Procedimento vista a tentar solucionar determinadas questdes relativas ao
funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo.
Diretores dos CACC, DGC e DGPJ, Entidades Reguladoras,
se a questdo respeitar ao respetivo ambito setorial, e em cada
uma das reunides/debate as entidades/individualidades que
Intervenientes possam ser uteis para o esclarecimento ou resolucio das
questoes em discussio.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS:
5.1 — Cooperacao/Centros de Arbitragem de Conflitos de
Consumo.

(Harmom'zar, reforgar e otimizar o desempenho da Rede de
LArbitragern de Consumo.

5.2— Cooperagio/Entidades Reguladoras.

e Os Protocolos de Cooperacio celebrados entre os centros de
arbitragem de conflitos de consumo e a ANACOM, ERSE, ERSAR e

Contexto L. ~ .
AMT estabeleceram os critérios para uma cooperacao continua e
funcionalmente estruturada.

e O TRIAVE, em 2023, cooperara com as Entidades Reguladoras, nos
~ termos dos protocolos de cooperaciao celebrados no ambito do disposto
Cooperagio

nos art.” 4.°- A e Art.° 4°- B da Lei RAL, cumprindo com rigor as
obrigagoes af estabelecidas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
5.2 — Cooperacio/Entidades Reguladoras.

(Reforgar e otimizar o desempenho da Rede de Arbitragem
Lde Consumo.
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5.3 — Cooperagdo/Organismos Autarquicos de Apoio ao Consumidor.”

e O Centro coopera com 0s organismos autarquicos de apoio ao
consumidor da sua area territorial desde a sua entrada em
funcionamento em 1997.

e Em 2011 foi implementado um modelo de cooperagao funcionalmente
estruturada que tem permitido atingir excelentes resultados e prestar um
servico de exceléncia aos consumidores/municipes da sua drea
territorial, otimizando a capacidade e eficiéncia do Centro e dos

Contexto . L . .
organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

e O referido modelo de cooperagio — que implica uma articulagdo
procedimental pré-definida — necessita de ser continuamente
aprofundado e atualizado.

e Com a recente expansao territorial do TRIAVE a mais trés municipios —
Lousada, Marco de Canaveses ¢ Resende — o TRIAVE passou a
cooperar com 16 organismos autarquicos de apoio ao consumidor.
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% A cooperagio com os organismos autirquicos de apoio ao consumidor estd, de resto, prevista no Regulamento
Harmonizado dos centros de arbitragem de conflitos de consumo.
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Cooperagio

A cooperagao dos centros de arbitragem de conflitos de consumo com
os CIAC ¢ fundamental para a otimizagdo do sistema, porquanto estes
sao uma via privilegiada de acesso dos consumidores a Rede de
Arbitragem de Consumo, sobretudo para os consumidores idosos.

N

O TRIAVE pretende, naturalmente, dar seguimento, em 2023, a
cooperagao com os organismos autirquicos de apoio ao consumidor, a
qual abrange varias vertentes da atividade do Centro, nomeadamente:

o O servico nuclear: tramitacio dos processos de reclamagao
remetidos para o Centro. "

o A assessoria juridica permanente.

o As atividades de divulga¢ao conjuntas.

o As ac¢Oes formativas.

O Centro continuara, em 2023, a reforcar e a aperfeicoar a referida
colaboraciao que estabeleceu com os organismos autarquicos de apoio
ao consumidor da sua area territorial, de forma a potenciar ainda mais a
eficiéncia do Centro e dos organismos autirquicos, nomeadamente
através do ajustamento do modelo de cooperagao a reorganiza¢iao do
servico em curso no TRIAVE.

Em 2023 pretende-se, de resto, implementar um servico de apoio
itinerante: no ambito do aperfeioamento desta cooperagiao
funcionalmente estruturada, serdo efetuadas, nos proprios CIAC,
visitas/reunides de trabalho presenciais entre um colaborador do
TRIAVE e o técnico (a) ou técnicos (as) do organismo autarquico de
apoio ao consumidor.

Pretende-se, igualmente, continuar a promover a implementagdo do
formulario eletrénico de apresentacao de processos por parte de alguns
CIAC, da area territorial do TRIAVE, que ainda ndo o disponibilizam,
bem como promover a apresentacio de informagao tendencialmente
harmonizada, nos sites dos respetivos municipios, sobre a coopera¢ao
com o Centro.

No primeiro semestre de 2023, serdo executados ro//-ups que publicitem
a colaboracao entre o TRIAVE e os CIAC, bem como a Rede de
Arbitragem de Consumo.

Acresce a necessidade, particularmente, de dar continuidade a
implementa¢ido e ajustamento do modelo de cooperacio funcional,
estabelecido pelo TRIAVE com os organismos autarquicos de apoio ao
consumidor, aos CIAC de Lousada, Marco de Canaveses e Resende.

0O TRIAVE disponibiliza — quer mediante o envio periddico de mapas relativos a tramitacio, quer, a todo o tempo,
mediante solicitacio telefénica ou escrita — informagdo ao organismo autarquico sobre o estado dos processos que
remeteu, porque, muitas vezes, o consumidor desloca-se para ser esclarecido sobre a tramitagao do seu processo ao local

onde o apresentou.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS:

5.3 — Organismos Autarquicos de Apoio ao Consumidor.

(- . N . 7
Prestar um servico de exceléncia a0s
consumidores/municipes da 4drea territorial do Centro.

- J

(-~ R R . N\
Maximizar a capacidade e eficiéncia do TRIAVE e dos
organismos autarquicos.

\ J

(Consolidar, reforcar e divulgar a Rede de Arbitragem de)
LConsumo.

J

5.4 — Cooperagdo/Municipios e Comunidades Intermunicipais 7

Contexto

O Centro, desde a sua criagdo, sempre estabeleceu uma estreita
colabora¢do com as autarquias, considerando, desde logo, que um dos
seus associados fundadores foi uma Associacio de Municipios (a
AMAVE - Associa¢ao de Municipios do Vale do Ave).

Cooperagio

Além da cooperagao funcional estabelecida com os organismos
autarquicos de apoio ao consumidor, o TRIAVE também colabora com
outras estruturas autarquicas como, por exemplo, com os organismos
de agio social das Camaras Municipais.

Assim sendo, em 2023 o TRIAVE pretende continuar a cooperar com
os municipios para além da estrita cooperagaio com os CIAC no ambito
do modelo de cooperacio estruturada.

De resto, essa coopera¢io com outros oOrganismos ou  estruturas
autarquicas podera ser realizada, também, no ambito da atividade do
Gabinete RACE.

Pretende-se igualmente em 2023 estabelecer uma cooperacio mais
estreita ¢ estruturada com a Comunidade Intermunicipal do AVE e
continuar a diligenciar junto da Comunidade Intermunicipal do Tamega
e Sousa a sua inclusio como associada do TRIAVE.

71 Para além da cooperagdo especifica com os organismos autirquicos de apoio ao consumidor.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS:
5.4 — Cooperacao/Municipios e Comunidades Intermunicipais.

(Conso]ida(_;io e reforco da Rede de Arbitragem de
(Consumo.

5.5 — Cooperagido/Outras Entidades

e O TRIAVE mantém, desde a sua existéncia, uma postura cooperante

Contexto . .
com uma multiplicidade de entidades.

e O TRIAVE estabelecera, em 2023, relagdes de cooperagao com varios
tipos de entidades para além das ja referidas neste ponto 5.

e EHsse carater cooperante transparece alids do presente Plano de
Atividades, cujo conteudo tem implicita uma cooperagao ad hoc com
uma multiplicidade de entidades na concretizagio das atividades
planeadas.

e T, de resto, prevista também uma especial coopera¢io com as
associagbes empresariais, em particular na realizagdo das atividades
previstas nos pontos 3.4 ¢ 3.11 que sao fundamentais para a difusiao de
informacao sobre a existéncia e funcionamento da Rede de Arbitragem

Colaboragio de Consumo junto das pequenas/médias empresas e profissionais.

e Sera também mantida, em 2023, uma postura colaborante com as
associacoes de consumidores, nomeadamente no ambito da rececio de
processos por estas encaminhados para o TRIAVE.

e Pretende-se igualmente manter a colaboragcao com varias instituicdes no
ambito do Gabinete RACE, nomeadamente IPSS.

e Refira-se, por ultimo, a cooperacao que se pretende reforcar em 2023
com estabelecimentos de ensino superior, bem como com outras
entidades ou institui¢oes da U.E. particularmente relacionadas com a
resolugao de litigios de consumo.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS:
5.5 — Coopera¢ao/Outras Entidades.

(Reforgo e divulgacio da Rede de Arbitragem de Conflitos de
LConsumo.

(Manter uma postura participativa e de abertura a
Lcornunidade.

6 — Alargamento Territorial.

Contexto

Atualmente, o ambito territorial do TRIAVE abrange 19 Municipios e
cerca de 920.000 habitantes.”

POVOA
DE VARZIM

VILA DO
CONDE

CABECEIRAS
DE BASTO

CELORICO
DE BASTO

72 Censos 2021.
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e Em 2023, o TRIAVE ira diligenciar no sentido de ampliar a sua
competéncia territorial aos municipios de Castelo de Paiva, Cinfaes,
Pacos de Ferreira e Penafiel, de forma a permitir que um maior nimero
de cidadaos possa usufruir do seu excelente servico.

Alargamento
Territorial

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
6 — Alargamento Territorial.

ﬁ’ermitir que um maior nimero de consumidores/municipes

Lpossa usufruir do servico prestado pelo TRIAVE.

(Refor(;ar e otimizar a Rede de Arbitragem de Consumo.

L

Tendo como objetivo prioritario ndo descurar a sua atividade nuclear, que é a resolugao

de conflitos de consumo, sio estas as atividades que o TRIAVE prevé executar em 2023.

Guimaries, 23 de novembro de 2022

O Presidente do Conselho de Administracao

(Domingos Braganca)
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