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I — Introdugio. '

Em 2019, a sustentabilidade financeira e a otimizacao da Rede Nacional de
Arbitragem de Consumo foram grandemente refor¢adas por um conjunto de fatores, dos
quais sao de destacar a celebragao de protocolos entre a ANACOM, ERSE e ERSAR e os
centros de arbitragem de conflitos de consumo, bem como a introdugao da arbitragem
necessdria em todos os conflitos de consumo cujo valor nao exceda a al¢ada dos tribunais de
primeira instancia.’

A institui¢do da arbitragem necessaria em todos os conflitos de consumo — com o
supra referido limite — reforcard, como ¢é Obvio, a eficiéncia da Rede Nacional de
Arbitragem de Consumo e estimulara exponencialmente a procura.

No entanto, no ambito do movimento processual do ano de 2109, em termos
gerais, esse estimulo ainda nio se vé refletido — como cremos que ird acontecer em 2020 —
sendo que o TRIAVE até recebeu ligeiramente menos processos do que no ano anterior,
acompanhando a tendéncia de diminui¢ao de conflitualidade verificada na Rede Nacional
de Arbitragem de Consumo.

As oscilacoes da conflitualidade de consumo siao devidas a varios fatores, mas a sua
diminuicao, sobretudo se for verificada na generalidade da Rede, esta, por regra, associada a
alteragdo de certo tipo de desempenhos contratuais por parte de grandes empresas.

Em 2019, como se reportara detalhadamente no presente relatério, o TRIAVE
continuou a manter um exponencial movimento processual — muito acima dos 1.000
processos entrados anualmente — e um extraordinario desempenho refletido, de resto, pelo
facto de se terem superado dois dos trés indicadores de eficiéncia em relacio aos valores
alcangados a partir de 2015, os quais eram muito dificeis de melhorar porque ja se

encontravam otimizados.

! Refira-se que o presente documento de reporte de informagiao cumpre o disposto no regime juridico
previsto na Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, quanto aos requisitos obrigatérios dos relatérios de
atividades das entidades de resolugio alternativa de litigios, nomeadamente o disposto no art.” 9. n.° 2. De
resto, para efeitos do previsto na alinea c) do referido art.® 9.° n.° 2, informa-se que em 2019 nao foi
apresentado qualquer processo cujo litigio ou factualidade subjacente a sua apresentacio fosse subsumivel no
artigo 11.° do referido diploma legal. As informagdes do presente relatorio, relacionadas com o movimento
processual e o servigo informativo em 2019, tém por base os dados estatisticos da aplicacio do Ministério da
Justica relativos ao petiodo situado entre 01/01/2019 a 31/12/2019. Refira-se ainda que as atividades de
divulgacdo e formativas reportadas neste relatorio se enquadram, bem como o servico nuclear e o servi¢o
informativo, no Projeto apoiado pelo Fundo para a Promocao dos Direitos dos Consumidores.

2 Protocolos celebrados em 24 de julho de 2019. A instituicio da arbitragem necessiria (ou potestativa), em
todos os conflitos de consumo cujo valor nio ultrapasse a algada dos tribunais de primeira instancia, foi
consagrada no art.” 14.° da Lei de Defesa do Consumidor, através de alteragdao introduzida pela Lei n.°
63/2019, de 16 de agosto.
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Nao poderemos deixar de referir, desde ja, que o TRIAVE, considerando o volume
do seu movimento processual e a sua extraordindria eficiéncia, tem contribuido
destacadamente para a consolida¢ao, dinamizacao e otimiza¢ao da Rede Nacional de
Arbitragem de Consumo, mantendo-se desde 2015 como o centro de arbitragem de

. . ’ : 3
conflitos de consumo que mais processos resolve a nivel nacional.

IT — Setvigo Nuclear.*

Mediagio, Conciliagido e Arbitragem de Conflitos de Consumo

1 — Movimento Processual.’

1.1 — Entrada de Processos.’

Em 2019 deram entrada no Centro 1.361 processos de reclamacao (grafico 1 e 2).

Grafico n.2 1: Progressao de Entrada de Processos (2014-2019)
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3 Referimo-nos aos centros de arbitragem de conflitos de consumo em sentido préprio. Os centros de
arbitragem de conflitos de consumo sio — como o seu proprio nome indica, de resto — aqueles que tém este
tipo de litigios como competéncia especifica e exclusiva, nos termos do disposto no Decreto-Lei n.° 425/86,
de 27 de dezembro, e dos respetivos despachos de autorizagido de criagdo e competéncia. Os centros de
arbitragem de conflitos de consumo integram a Rede Nacional de Arbitragem de Consumo, assumindo, no
ambito do regime juridico da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, obtigagdes qualificadas em relagio as
restantes entidades de resolugdo alternativa de litigios (artigos 4.°, 6.° A e 6.° B).

4 Ponto 11 do Plano de Atividades/2019.

5 O valor médio dos processos entrados em 2019 foi de cerca de 660 curos (€ 660,85). No apuramento da
média, ndo foram considerados, obviamente, os processos cujo valor aparece na aplicagdao informatica como
sendo “0”. Note-se que em muitos processos o valor é indeterminado, aquando da sua recegdo, embora
determinavel.

¢ Em 2019 nio foi recebido qualquer processo de reclamacio através da Plataforma de Resolucdo de Litigios
em Linha.
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Grafico 2 - Entrada de Processos: 2000-2019
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Nao obstante se ter verificado uma ligeirissima diminui¢ao do nimero de processos
registados em relagio ao ano anterior, o TRIAVE continuou a manter um exponencial
movimento processual situado muito acima dos 1.000 processos anuais. '

Nos dltimos anos, as variacbes anuais do numero de processos tém sido
determinadas, entre outros fatores, pelo desempenho contratual das empresas prestadoras
de servicos publicos essenciais, o qual, ciclicamente, origina novas situagoes tipicas de
conflitualidade ou, corrigindo certo tipo de atuagdes a nivel da contratacio, termina com
alguns modus operandi instalados que sao fontes de inimeros conflitos.

Com a recente alteragdo do art.” 14.° da Lei de Defesa do Consumidor a que nos
referimos na introdu¢ao ao presente relatério — que instituiu a arbitragem necessaria em
todos os conflitos de consumo cujo valor nao ultrapasse a alcada dos tribunais de primeira
instancia — a tendéncia de diminui¢ao da procura, verificada desde 2017, sera, tudo o indica,
alterada no sentido inverso, ou seja, para um crescimento do movimento processual, o

qual, com grande probabilidade, sera muito significativo.

7 A diferenca foi, efetivamente, muito diminuta: 80 processos, o que representa uma diminui¢iao de apenas
5,6%. De resto, como referimos, verificou-se uma tendéncia para uma diminui¢io na entrada de processos
em 2019, em relagao a 2018, no conjunto da Rede Nacional de Arbitragem de Consumo.
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e Processos recebidos/Municipio de residéncia do reclamante.

O namero de processos com “origem” nos varios Municipios consta dos graficos
3al6.

Naturalmente que, tal como o movimento processual global do Centro, as
oscilagdes de ano para ano, para um valor superior ou inferior, podem ser devidas a varios
fatores.”

Em 2019, da analise da entrada de processos com origem nos diferentes municipios
que compoem a area territorial do TRIAVE, nido resulta uma tendéncia uniforme, em
relacio ao ano anterior, constatando-se desde municipios onde existiu uma nitida
diminuicao, passando por situacdes de uma oscilagio — positiva ou negativa — minima, até
concelhos onde se verificou um acréscimo de processos relativamente a 2018.

De qualquer forma, a tendéncia sera futuramente de um aumento na entrada de
processos na generalidade dos municipios, considerando a ja mencionada introdu¢ao da
arbitragem necessaria em todos os conflitos de consumo que nao excedam a algada dos

tribunais de primeira instancia.

Grafico 3- Guimaraes: 2014-2019
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8 Para além do nimero de processos que iremos especificar relativamente a cada um dos municipios incluidos
na area geografica do Centro, foram ainda recebidos 26 processos para os quais se verificou existir
competéncia, em virtude da contratagao subjacente ao conflito ter ocorrido nesta area, mas cujos reclamantes
tinham residéncia em concelhos excluidos do seu ambito territorial.

? Os graficos 3 a 16 comportam escalas distintas porquanto aquilo que se pretende analisar ¢ a evolugio do
nimero de processos de reclamacio de 2014 a 2019 com “origem” em cada um dos varios municipios e nido
uma comparacdo entre estes. Recorde-se que existem Municipios para os quais o TRIAVE apenas possui
competéncia apés 2014: o Municipio de Celorico de Basto desde 2016 e o Municipio de Mondim de Basto
desde 2018.
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Grafico 4 - Famalicao: 2014-2019
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Grafico 7 - Felgueiras: 2014- 2019
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Grafico 10 - Vizela: 2014-2019
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Grafico 12 - Celorico de Basto: 2016-2019
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Grafico 13 - Cabeceiras de Basto: 2014-2019
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Grafico 14 - Pévoa de Lanhoso: 2014-2019
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Grafico 15 - Vieira do Minho: 2014-2019
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Grafico 16 - Mondim de Basto 2018-2019
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1.2 = Arquivamentos.

Em 2019 foram efetuados 1.335 arquivamentos (grafico 17).
O namero de arquivamentos foi aproximado ao dos processos recebidos, tendo sido
resolvidos 1.185 processos de reclamacao — 924 por mediagao, 122 por conciliagao e 139

por arbitragem — que representaram 89% da totalidade dos processos arquivados (quadros

de informagdo detalhada A ¢ B / graficos 18 a 21). "

Grafico 17: Processos Arquivados (2014-2019)
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10 Com expressao decimal, 87,4%.
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QUADRO DE INFORMACI':\O DETALHADA A
RESULTADOS DOS
ARQUIVAMENTOS 2014 2015 2016 2017 2018 2019
MEDIACAO COM ACORDO
649 929 1.060 1.253 978 924
CONCILIAGAO
119 170 147 173 170 122
ARBITRAGEM
135 162 226 208 190 139
TOTAL DE PROCESSOS COM
RESOLUCAO 903 1.261 1.433 1.634 1.338 1.185
TOTAL DE PROCESSOS SEM
RESOLUCAO 123 127 135 150 139 98
DESISTENCIA™
17 20 15 13 41 31
INCOMPETENCIA’
11 6 17 23 13 21
QUADRO DE INFORMACAO DETALHADA B
PERCENTAGEM/
TOTAL DE ARQUIVAMENTOS 2014 2015 2016 2017 2018 2019
MEDIACAO COM ACORDO
61,6% 65,7% 66,3% 68,9% 63,9% 69,2%
CONCILIACAO
11,3% 12,0% 9,2% 9,5% 11,1% 9,2%
ARBITRAGEM
12,8% 11,5% 14,1% 11,4% 12,4% 10,4%
TOTAL DE PROCESSOS COM
RESOLUCAO 85,7% 89,2% 89,6% 89,8% 87,4% 88,8%
TOTAL DE PROCESSOS SEM
RESOLUCAO 11,7% 9,0% 8,4% 8,2% 9,1% 7,3%
DESISTENCIA’
1,6% 1,4% 0,9% 0,7% 2,7% 2,3%
INCOMPETENCIA’
1,0% 0,4% 1,1% 1,3% 0,8% 1,6%

11 Estamos a considerar autonomamente os processos arquivados por desisténcia e incompeténcia. Note-se
que esta classificacdo ndo altera a percentagem de processos resolvidos em relagio a totalidade dos
arquivamentos. Ou seja, ndo os classificamos nem como processos resolvidos, nem como processos sem
resoluc¢do. De facto, os arquivados por incompeténcia, pela sua propria natureza, nunca poderiam ser
resolvidos e quanto aos que o foram por desisténcia, embora estes, porventura, se possam aproximar mais
dos processos com resolugdo — ja que o litigio, na pratica, tera sido dirimido — tdo-pouco sera correto, em
rigor, considera-los desta A questaio ¢é de mera corregio, ja que o numero de

desisténcias/incompeténcias no Centro ¢ residual.

forma.
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Grafico 18 - Processos Resolvidos
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Grafico 19 - Processos Resolvidos por Mediagao
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Grafico 20- Processos Resolvidos por Conciliagdo/Arbitragem
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emgum Grafico 21 - Percentagem de Processos Resolvidos/Total de Arquivamentos
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O decréscimo de processos arquivados e resolvidos em relagao a 2018 nao indicia
qualquer perda de eficiéncia do servico e foi devido, sobretudo, ao facto do numero
daqueles que transitaram de 2018 para 2019 ter sido substancialmente mais reduzido do
que o referente aos transitados de 2017 para 2018."

De resto, o TRIAVE continua a resolver um elevadissimo nimero de processos
por ano — destacadamente acima de um milhar — e a percentagem de resolucio registou
mesmo um aumento em relacao a 2018.

Em 2019 foram resolvidos 261 processos em sede de arbitragem, ou seja, dirimidos
pelos juizes arbitros através de decisao arbitral ou acordo com valor de sentenca.”

Os processos resolvidos por conciliagao e arbitragem tiveram, assim, em relagao a
totalidade processos com resolu¢dao, uma diminuicao percentual em relagao a 2018, de 27%
para 22%, tendo simetricamente aumentado aqueles que foram dirimidos por mediacio de
73% para 78%.

Em 2019, foram resolvidos 1.046 processos por acordo (924 por mediacio, 122 por
conciliagao) e 139 por decisio arbitral, respetivamente 88% e 12% de todos os processos

arquivados com resolugao.

12 Como se precisara no ponto relativo a analise do movimento processual/eficiéncia do setvigo.

13 Em 2019, a bolsa de arbitros do TRIAVE passou a integrar um novo juiz, o Senhor Dr. Alexandre Maciel,
que ja era arbitro do CNIACC. Note-se que a disponibilidade dos arbitros para realizarem arbitragens ¢é
variavel, por vezes mesmo durante alguns perfodos do ano, pelo que um centro de arbitragem de conflitos de
consumo com um movimento processual tdo elevado quanto o TRIAVE, ndo tendo um juiz residente,
necessita de ter varios arbitros disponiveis.

Relatorio de Atividades 2019
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2 — Analise do Movimento Processual/Eficiéncia do Servigo.
2.1 — Analise Preliminar.

» O numero de processos entrados em 2019 diminuiu muito ligeiramente em relagio
a 2018, mas tal facto tem, por um lado, de considerar, precisamente, o seu carater
residual no contexto do movimento processual do TRIAVE (apenas 80 processos,
uma diminui¢do de 5,6%, como ja referimos) e, por outro, tem de ser
contextualizado no ambito da Rede Nacional de Arbitragem de Consumo, onde a

tendéncia foi para um decréscimo de processos em relagao ao ano anterior.

» Em 2019, o TRIAVE continuou a apresentar um exponencial movimento

processual, muito acima dos 1.000 processos entrados anualmente."

» A diminui¢io do numero de arquivamentos e de processos resolvidos foi devida a
ligeira diminui¢ao dos processos entrados e, sobretudo, a diferenga entre o nimero
de pendéncias em 31 de dezembro de 2017 (235) e o numero de pendéncias em 31

de dezembro de 2018 (145).

» Ou seja, se em 2018 foram tramitados 1.676 processos pelo TRIAVE (1.441
entrados e 235 pendentes), em 2019 foram 1.506 (1361 entrados e 145 pendentes),
o que, logicamente, determinou um numero menor de processos arquivados e,

consequentemente, de processos resolvidos.

» Portanto, o menor nimero de processos resolvidos em 2019 em relagio a 2018,
nao foi determinado por qualquer diminui¢ao da eficiéncia do servico do TRIAVE,
mas antes por causas “‘externas’ a este, sendo de assinalar, de resto, que a
percentagem de resolugdao em relagdo a totalidade dos arquivamentos até teve uma
expressao ainda mais elevada em 2019 (88,8%) do que em 2018 (87,4%),
continuando assim o TRIAVE a resolver a esmagadora maioria dos processos que

tramita.”

14 Refira-se, a este proposito, que a tendéncia que se comegou a manifestar no final do ano foi no sentido de
um novo aumento de processos O ultimo més de 2019, foi o més de dezembro em que entraram mais
processos no TRIAVE desde o inicio do seu funcionamento, o que deixa antever uma tendéncia de
crescimento.

15 Note-se que a entrada em vigor, em setembro, da arbitragem necessaria, em todos os conflitos de consumo
que nao ultrapassem a al¢ada dos tribunais de primeira instancia, nado produziu qualquer efeito significativo na
taxa de resolugdo relativa ao ano de 2019, como produzira previsivelmente no de 2020.

Relatorio de Atividades 2019
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» Refira-se, ainda, que a percentagem de litigios findos por acordo (mediacio e
conciliagdao) e por decisdo arbitral, em relagdo a totalidade dos processos resolvidos
— 88% e 12%, respetivamente — estiveram dentro dos padroes tipicos do Centro, os

. ™ . 16
quais, na nossa opiniao, espelham um bom funcionamento.

2.2 — Indicadores de Eficiéncia/Parametros de Avaliagio.

Os indicadores que consideramos espelhar a eficiéncia do servico sdo a taxa de
resolugao, o tempo médio de duragao dos processos e as pendéncias relativas.

Nos ualtimos anos, estes indicadores atingiram um nivel tio extraordinario que se
tornaram muito dificeis de superar, sendo o principal objetivo do Centro a manuteng¢ao do
servico com a qualidade e eficiéncia que se conseguiram alcancar nos ultimos anos.

Como referimos no Plano de Atividades de 2019, os referidos indicadores tém de
ser conjuntamente ponderados, estando o servigo otimizado se apresentarem os valores

constantes da parte superior da tabela seguinte."”

Tabela
Estado do Setvigo Taxa de resolugido Duragiao Média Pendéncias Relativas
Otimizado >80% <70 dias <20%
Razoavel >70%/<80% >70/<80 dias >20%/<25%
Inadequado <70% >80 dias >25%

16 No sentido em que se privilegia a resolugdo por acordo, mas nao a um ponto em que a aplicagdo do regime
juridico de protecao do consumidor seja meramente residual. De facto, o padrio tipico tem sido a resolug¢do
por acordo de 80% a 90% dos processos, sendo reciprocamente dirimidos por decisdo arbitral entre 10% a
20% dos litigios.

17 Os indicadores tém de ser conjuntamente ponderados partindo do 6bvio pressuposto de que os centros de
arbitragem de conflitos de consumo existem para resolver processos que tenham subjacentes litigios de
consumo ¢ nao para os tramitar/arquivar. O interesse dos utentes ¢, em primeira linha, que os processos
efetivamente se resolvam (taxa de resolucio) e, ademais, que sejam resolvidos de forma rapida (duracdo média
dos processos/pendéncias relativas). Estes indicadores de eficiéncia para avaliar o servico foram criados em
2012 e o facto de se considerar otimizada a taxa de resolugdo apenas a partir dos 80% teve obviamente em
consideragao, na determina¢do desse valor, a introduciao, em 2011, da “arbitragem necessaria” nos servigos
publicos essenciais. Por esse facto, a taxa de resolu¢do dos anos anteriores a 2012 nao podem ser aplicados os
valores constantes da “tabela de eficiéncia” indicada, pelo que a referéncia no grafico 23 aos anos de 2009 a
2011 é meramente informativa (ndo comparativa) e de ajustamento cronolégico com os graficos relativos aos
outros dois indicadores de eficiéncia.

Relatorio de Atividades 2019
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2.2.1 — Taxa de Resolugio.

A taxa de resolucao, nos arquivamentos efetuados em 2019, foi de 92%.
A percentagem da taxa de resolucio em 2019, representou o valor mais elevado de

sempre neste centro de arbitragem de conflitos de consumo (grafico n.° 22)

Grafico n.2 22 - Taxa de Resolugdo (2009-2019)
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2.2.2 — Tempo Médio de Duragio.”

Em 2019, nos arquivamentos efetuados, o tempo médio de duracio dos processos,
desde a sua entrada até a sua conclusio, foi de 47 dias.

A menor duracio média de sempre no TRIAVE (grafico n.® 23).”!

18 Taxa de Resolugao: percentagem de processos resolvidos (1.185) em relagdao ao total dos arquivamentos
(1.335) retiradas as desisténcias (31) e incompeténcias (21), ou seja, o seu resultado percentual relativamente a
totalidade dos processos arquivados “com resolucdao” e “sem resolucao” (1.283).

19 Apesar de em 2017 a taxa de resolugio ter igualmente atingido 92%, com precisao decimal nesse ano foi de
91,6%, enquanto em 2019 foi de 92,4%.

20 Duragdo expressa em numero de dias. Esperamos que, de futuro, a nova plataforma do Ministério da
Justica, que esta em execucdo, possa indicar a duracio média dos processos resolvidos e nio apenas a da
generalidade dos processos arquivados. De qualquer forma, considerando o reduzido ndimero de
incompeténcias e desisténcias no TRIAVE, o tempo médio necessario para se proceder a resolucdo dos
processos devera ser muitissimo aproximado ao numero de dias indicado.

2l Pelo menos, desde que a aplicacio do Ministério da Justica possibilitou uma rapida visualizacao deste
indicador. Note-se que em 2017, tendo como objetivo baixar a dura¢do média na resoluc¢do dos conflitos,
foram introduzidas aplicagGes para avaliar a duracdo das mediagdes e das arbitragens, permitindo analisar
diariamente os dias que estio a demorar, em cada um dos processos, estes procedimentos de RAL. Em 2018
e 2019, as referidas aplicagdes continuaram a ser usadas e a duragio dos processos particularmente analisada.
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Grafico n.2 23 - Duragdao média (2009-2019)
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2.2.3 — Pendéncias Relativas.

O numero de processos pendentes em 31/12/2019 era de 170, o que representa 13%
em termos de pendéncias relativas, sendo um valor otimizado e a segunda mais baixa

expressao de sempre (a par do ano de 2017) deste indicador (grafico n.® 24).

Grafico n.2 24 - Pendéncias relativas (2009-2019)

34%

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

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

2 Percentagem do numero de processos pendentes em 31/12/2019 (170) em relagio aos processos entrados
no ano (1.361) subtraidas as incompeténcias (21). Naturalmente, o numero de processos pendentes nao pode
ser analisado em termos absolutos. Considerando que os processos arquivados por incompeténcia — e nio
tramitados — sempre tiveram, e continuaram a ter em 2019, uma expressdo residual no TRIAVE, nao eram
expurgados dos processos entrados para efeitos de calculo das pendéncias relativas. Prevenindo uma possivel
distor¢ao futura deste indicador de desempenho por simples lapsos dos consumidores no encaminhamento
dos respetivos processos, que poderiam, neste caso, determinar uma artificial avaliacio positiva de
desempenho, procedemos, para o efeito do calculo das pendéncias relativas, a subtragao dos arquivamentos
por incompeténcia (sem tramitacdo) dos processos entrados. O grafico 24, sendo comparativo, apresenta
todos os valores das pendéncias relativas de 2009 a 2019 determinados desta forma.

Relatorio de Atividades 2019
16



Y | TRIAVE
‘0.0-’

CENTRO DE ARBITRAGEM
DE CONFLITOS DE CONSUMO

CENTROS AM
AL 2 DO AVE, TAMEGA E SOUSA

2.2.4 — Ponderacao dos Indicadores de Eficiéncia.

e Em 2019, os trés indicadores de eficiéncia apresentaram-se otimizados.

e A taxa de resolucio apresentou o valor mais elevado de sempre.

e A duracido dos processos apresentou a expressao mais baixa de sempre.

e As pendéncias relativas apresentaram a segunda expressio mais baixa de sempre.

e Os indicadores indiciam que o servico nao apenas se mantém com a extraordinaria
eficiéncia alcancada nos dltimos anos, como ainda existiu uma otimizacao de dois

dos trés indicadores utilizados para a respetiva avaliagao.

3 — Servigos Publicos Essenciais/Analise Particularizada. *

Considerando a importancia que os servicos publicos essenciais tém na atividade
dos centros de arbitragem de conflitos de consumo, bem como os protocolos celebrados
com a ANACOM, ERSE e ERSAR em 24 de julho de 2019, particularizamos, no presente
relatério, o movimento processual relativo a este tipo de conflitualidade.

Conforme referimos no Plano de Atividades para 2020, parece adequado aplicar-se
a taxa de resolu¢do usada pela Unido Europeia para avaliar o sistema judicial como
indicador de eficiéncia do servico no ambito dos servigos publicos essenciais, porque a
arbitragem necessaria, nesta matéria, nao tem limite de valor e, portanto, a obrigatoriedade
de sujeicio do conflito, objeto do processo, a resolugao pelos centros de arbitragem de
conflitos de consumo ¢ absoluta.

No entanto, a referida taxa — que considera a relacdo entre os processos resolvidos
e entrados no ano — terd, necessariamente, de ser adaptada a realidade da resolucido
alternativa de conflitos de consumo, nao se podendo incluir no seu calculo, como entrados,
os processos que foram registados e seguidamente arquivados por incompeténcia, sem

sequer terem sido tramitados.*

23 Nio incluiremos na analise o servi¢o de transportes pelo facto de parte dos processos tramitados em 2019,
respeitantes a essa matéria, ainda o terem sido antes da sua qualificacdo legal como servigo publico essencial
pela Lei 51/2019, de 29 de julho, que alterou a Lei 23/96, de 26 de julho. Em 2019, no TRIAVE, deram
entrada 29 processos relativos ao servico de transporte, foram arquivados 25 e resolvidos 17.

2+ A aplicacdo do Ministério da Justica tem como um dos motivos do arquivamento “Zucompeténcia sem envolver
mediagao”, onde sdo arquivados todos os processos em que, de imediato, se constata a incompeténcia
territorial, material ou em razdo do valor do TRIAVE. Ora, num sistema em que os processos podem ser
apresentados em linha pelos consumidores, o nimero de incompeténcias sera sempre potencialmente mais
elevada do que no sistema judicial e seria completamente absurdo considera-las para efeito de avaliagao de
desempenho. De facto, no TRIAVE, o nimero de incompeténcias tem sido residual, mas seria paradoxal se
na avaliagdo do seu servico viessem a ser considerados os erros ou lapsos dos consumidores.
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3.1 — Movimento Processual.

Movimento Processos Processos Processos Processos Percentagem
Processual Entrados Arquivados Resolvidos Pendentes de Resolugio *
(31/12/2019)
Servigos
Publicos 83 97%
Essenciais
Setor/
Comunicagdes 781 793 777 42 98%
Servicos Postais 19 21 21 0 100%
Comunicacées
Eletrénicas 762 772 756 42 98%
Setor/
Energia 193 206 194 33 94%
Energia Elétrica 166 178 166 28 93%
Gas 27 28 28 5 100%
Setor/
Agua”® 36 35 33 8 94%

Termo do
Arquivamento Mediagdo Conciliagao Arbitragem Desisténcia Incompeténcia Outros
Motivos
Servigos
Publicos 801 15 8
Essenciais
Setor/ 678 59 40 8 6 2
Comunicagoes
10 1 10 0 0 0
Servigos Postais
Comunicagdes 668 58 30 8 6 2
Eletrénicas
Setor/ 105 27 62 7 0 5
Energia
88 19 59 7 0 5
Energia Elétrica
17 8 3 0 0 0
Gas
Setor/ 18 10 5 0 1 1
Agua

%5 Percentagem de processos tesolvidos em relagio aos arquivados.
26 O classificador harmonizado nao individualiza o saneamento e a recolha de lixo.
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3.2 — Anilise do Movimento Processual/Eficiéncia do Servigo.

3.2.1 — Indicadores de Eficiéncia.

Indicadores Taxa de Resoluggo */ Duragao Pendéncias
de Eficiéncia Média Relativas

Servigos Publicos Essenciais 100% 44 8%
Setor/Comunicacdes 100% 31 5%
Servigos Postais 111% 82 0%
Comunicagdes Eletrénicas 100% 30 6%
Setor/Energia 101% 87 17%
Energia Elétrica 100% 89 17%
Géas 104% 74 19%
Setor/Agua 94% 85 23%

» Pardmetros de Avaliagio.

Os parametros de avaliacido de eficiéncia do servico devem ser, na nossa opiniao,
aplicados a generalidade dos processos relativos a servicos publicos essenciais e nao
individualizados por tipo de servigo ou por sector.

Na realidade, uma avaliacio demasiado particularizada obrigara a tracar multiplos
parametros de avaliagdo, considerando as singularidades tipicas dos processos relativos aos

diferentes tipos de servicos.”

27 A taxa de resolucio que passamos a utilizar na avaliacio do desempenho do servico na tramitacio de
processos relativos a servigos publicos essenciais ¢, como ja referimos, a relagdo entre os processos resolvidos
e os entrados no ano, com exclusio dos processos nao tramitados que sdo arquivados por incompeténcia.
Embora, em 2019 e tal como nos anos anteriores, os arquivamentos relativos a incompeténcias sejam
residuais — apenas 7 nos servicos publicos essenciais — e ndo tenham, por isso, qualquer significado de relevo
se fossem incluidos no calculo desta taxa, o certo é que o sistema, conforme se referiu supra, pode potenciar a
existéncia de grande nimero de processos nao tramitados e arquivados no ambito deste termo, os quais,
naturalmente, ndo podem ser considerados para efeito de avaliacdo de desempenho.

28 Por exemplo, um processo relativo a eletricidade ou dgua ¢, por regra, mais complexo do que um processo
de comunicagdes eletronicas e, portanto, demorara, em principio, mais tempo a resolver de forma adequada.
De resto, a generalidade dos processos de comunicagoes eletrénicas sio resolvidos em mediagao, sendo que
os processos de eletricidade ou 4dgua sio, muitas vezes, dirimidos em fase arbitragem, tendo de passar
primeiro pela sua tentativa de resolucdo através de mediagao e conciliagio.
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Acresce que uma avaliagdo parametrizada nos servicos em que o universo de
processos ¢ bastante reduzido — como, por exemplo, no servi¢o postal ou no fornecimento
de agua — seria, pela exiguidade da “amostra”, absurda e poderia conduzir a uma apreciagao
completamente deturpada do efetivo desempenho do servigo.

Na nossa opiniao, os parametros de avaliagao a aplicar a conflitualidade relativa a
servicos publicos essenciais, deverdo ser precisamente idénticos aos tragados para a
generalidade do movimento processual, com exce¢ao do valor referente a taxa de
resolugio, a qual apenas se considera otimizada se for superior a 85%.”

Em 2019, no ambito dos servigos publicos essenciais, a taxa de resolu¢ao foi de
100%, a duracao média dos processos de 44 dias e as pendéncias relativas de apenas 8%

(graficos n.° 25, 26 e 27).”

Grafico n.2 25 - Taxa de Resolugdo (2012-2019)
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==g==taxa de resolucdo (%) —=—85% —a—75%

2 Em principio, esta taxa de resolu¢io devera ser aproximada aos 100%, avaliando assim a capacidade de
resposta do TRIAVE em relagio aos processos entrados. Porém, como considera duas varidveis nio
inteiramente interdependentes — processos entrados, processos resolvidos — devera ser dada uma certa
margem para impedir avaliagoes erradas, como a que resultaria da potencial variacdo negativa da taxa se
ocorrer um aumento de processos no final do ano, facto que determinara, em principio, uma diminui¢io do
seu valor sem qualquer correspondéncia com qualquer perda de eficiéncia do servico. Esta a razao pela qual
entendemos ser adequado estabelecer o valor desta taxa de resolu¢io como otimizado se superior a 85% e
nio, por exemplo, a 90% ou mesmo 95%.

3 A informagdo constante dos graficos abrange apenas o movimento processual ap6s 2012, inclusive, porque
o dlassificador harmonizado foi introduzido em 1 de julho de 2011 e s6 a partir dessa data é que passou a ser
possivel ter acesso, de forma facilitada e rigorosa, a este tipo de dados estatisticos. Por outro lado, s6 a partir
de 2012 — o primeiro ano completo de aplicaciao da arbitragem necessaria nos servigos publicos essenciais — é
que se afigura adequado efetuar, neste ambito, uma comparagao anual de desempenho do servico.
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Grafico n.2 26 - Duragao média (2012-2019)

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

e=g== Duragdo Média (dias) —=— 70 dias —4— 80 dias

Grafico n.2 27 - Pendéncias relativas (2012-2019)
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3.2.2 — Ponderagao dos Indicadores de Eficiéncia.

e Em 2019, o TRIAVE continuou a apresentar um exponencial movimento
processual respeitante a conflitos relacionados com os servicos publicos

essenciais e a registar uma extraordinaria eficiéncia.

e Em relacio aos valores dos indicadores de eficiéncia, o TRIAVE manteve
uma altissima taxa de resolucao, de 100%, e alcangcou mesmo uma
otimizacao, em relacao aos anos anteriores, da duracio média dos processos

e das pendéncias relativas.
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ITI — Servigo Informativo *

Em 2019, o TRIAVE prestou 1.863 informagdes (grafico n.° 28).”
Referimo-nos apenas a informag¢des que nao deram origem a reclamagdes, porque se

incluirmos aquelas que resultaram na abertura de um processo o total é de 2.588.

Grafico n.° 28 - Informacoes

2014 | 1.230

2015 | 1.501

2016 | 2.239
2017 | 2.440
201 | 2 %

O TRIAVE continuou, em 2019, a disponibilizar um servico informativo direto
permanente a consumidores e agentes economicos, todos os dias uteis da semana no

horirio de atendimento estabelecido.”

Horario de Atendimento

Telefénico/ Mail segunda-feira a sexta-feira: 09:00h as 13:00h e das 14:00h as 18:00h
Presencial segunda-feira a quinta-feira: 09:00h as 13:00h e das 14:00h as 17:00h
sexta-feira: 9:00h as 13:00h

31 Ponto 1II do Plano de Atividades de 2019. Quanto a assessoria juridica aos organismos autirquicos de
apoio ao consumidor, esta é referida no Ponto VII 3 deste Relatério relativo a relagao funcional estabelecida
com os ditos organismos.

32 Uma grande parte das informagoes prestadas (45%) respeitou a servigos publicos essenciais, especialmente
a prestacdo de servicos de comunicag¢oes eletronicas e ao fornecimento de energia elétrica e gas.

3 O servico informativo direto esta disponivel presencialmente, por telefone, correio eletrénico ou por video-
consulta. Ao contrario das outras formas de prestagdo de informacio, em que o servigo informativo esta
disponivel todos os dias tuteis da semana e obviamente sem agendamento prévio, a video-consulta é
absolutamente excecional e esta sujeita a marca¢do, bem como, em principio, condicionada a deslocacio do
utente a um dos organismos de apoio ao consumidor que utilize o sistema. Apesar de disponivel, nos ultimos
anos nao tem existido recurso a video-consulta por parte dos utentes.

Relatorio de Atividades 2019
22



N | TRIAVE
w CENTRO DE ARBITRAGEM

DE CONFLITOS DE CONSUMO

CENTROS AM
AL 2 DO AVE, TAMEGA E SOUSA

Para a qualidade do servico informativo é determinante o facto do TRIAVE
possuir colaboradores especialmente destacados para efetuar o atendimento e de existir
uma permanente atualiza¢ao do servigo juridico relativamente a legislacio de consumo, o
que permite uma prestagio de informacdo qualificada, atualizada, organizada e com o
conteddo e formato adequados a sua compreensdo.™

Em 2019 foi, naturalmente, atualizada a informacio do sitio eletrénico executado
em 2018, tendo sido nomeadamente introduzidas cépias dos protocolos celebrados com a
ANACOM, ERSE e ERSAR, de forma a publicitar o respetivo conteido, considerando o
disposto nas respetivas clausulas 2.%, n.° 1, alinea b).”

O TRIAVE manteve assim, em 2019, a disposi¢cio dos seus utentes, um servigo

informativo baseado na prestacao de informagao qualificada, atualizada e com elevado grau

de qualidade.

IV — Servigo Nuclear e Servigo Informativo/Outras Informagdes

1—-Modernizagao Tecnoldgica.”

Em 2019, atendendo a necessidade de continuar a agilizar o servico com base nas
novas tecnologias, essenciais a sua qualidade e eficiéncia, foi efetuado investimento em

equipamento e material informatico.

Equipamento e Material Informatico Adquirido

e Trés computadores de secretaria.

o  Software’’

e [Ecra para colocar na sala de espera.
e  Um projetor.

e Uma tela de projegio.

e  Um destruidor de papel.

e Um disco externo

3 O servigo de atendimento presencial utiliza atualmente uma maquina de senhas que distingue o primeiro
atendimento, relativo a uma informacio ou a apresentacio de um processo de reclamacdo, dos processos em
curso, permitindo que nestes casos o utente possa ser sistematicamente atendido pelo mesmo colaborador
que o atendeu quando apresentou a reclamagao.

% Foram ainda introduzidos resumos de sentengas arbitrais no s, mas ndo a sua publicacio integral
atendendo ao parecer sobre esta matéria, de 7 de novembro de 2019, da Diregao-Geral da Politica de Justica.
36 A modernizacio tecnolégica ¢é referida no Ponto II do Plano de Atividades de 2019.

37 Para os computadores adquiridos.
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2 — Adesoes Plenas.

Em 31 de dezembro de 2019, o TRIAVE tinha mais de 5.500 aderentes plenos.™

3 — Satisfagiao do Utente.

Em 2019, o valor médio das respostas a cada uma de 12 perguntas do “barémetro
da qualidade” da Dire¢ao-Geral da Politica de Justiga, ficou situada entre 7,08 (pontualidade
das sessoes) e 8,96 (voltaria a recorrer a este centro de arbitragem e recomendaria a ntilizagao deste centro
de arbitragem), numa moldura de valoragio situada entre 1 e 10 (Anexo 1).”

Para avaliar o atendimento presencial é ainda utilizado um “Zeclado de avaliagao”, que
permite uma apreciagao qualitativa, a qual pode ser igualmente traduzida numa avaliacio
quantitativa de 1 a 4, sendo que em 2019 este sistema foi utilizado pelos utentes em 685

atendimentos e a pontua¢ao média foi extraordinariamente elevada: 3,98.

4 — Conflitualidade.”

e Tipo de Bem/Servigo.

Em 2019, dos 1.361 processos entrados, 1.010 — 74% — respeitaram a servigos

publicos essenciais.”!

385,573, mais precisamente, o que representa mais 649 aderentes do que aqueles que o Centro possuia em 31
de dezembro do ano anterior. Obviamente que com a introducdo da arbitragem necessaria em todos os
conflitos de consumo que nio ultrapassem a alcada dos tribunais de primeira instancia, o mecanismo da
adesdo plena perdeu importancia, s6 tendo efeitos praticos em conflitos de consumo de valor superior a
€5.000.

¥ Satisfagdo apurada através do “bardmetro da qualidade” da Dire¢ao-Geral da Politica de Justica, a qual resulta
dos dados que nos foram remetidos pela referida Direcio-Geral, em 11/02/2020, relativos as respostas dos
utentes as questdes contidas no dito “bardmetro da qualidade”’. Desde a introdugido do mencionado barémetro
que exptressimos, nomeadamente por escrito em 08/10/2013, as maiores reservas em relacio a sua
fiabilidade. Na avaliacdo de 2019 existe uma descida dos valores da avaliagdao, em relacdo a 2018, que temos
muitfssima dificuldade, por varias razées, em considerar minimamente credivel. De facto, a avaliacdo de 2019
espelha alguns dos receios que sempre manifestimos em relagio a sistemas de avaliacdo que, na nossa
opinido, nao possuem o minimo de controlo ou seguranca. A titulo de mera exemplificacio, um alegado
utente que apenas “veio pedir uma informagao” e avalia com “1” (de 1 a 10) todos os 12 pardmetros a apreciar —
inclusive, portanto, os respeitantes a tramitagdo de um processo que supostamente nunca intentou, como a
cortesia do mediador ou do juiz-arbitro — o qual esta inserido num grupo de seis inquéritos, estranhamente
consecutivos, que avaliam igualmente com “1” todos os parametros, nomeadamente na questio do custo de
acesso sem considerar os honordrios dos advogados, sendo que para esses seis alegados utentes que responderam assim
sincronizados, uns a seguir aos outros, ao inquérito, o TRIAVE tem custos altissimos apesar de ser
absolutamente gratuito. Ora, supomos que este género de avaliagGes, referidas a titulo de exemplo, apenas
poderdo configurar lapsos ou, ndo o sendo, propositos que nao serdo seguramente os de uma avaliacdo do
servico. Naturalmente que, como a esmagadora maioria da valoracio ¢ muitfssimo alta, a avaliacio continuou,
nao obstante este tipo de apreciacdes, a ser consideravelmente positiva.

40 A informagio que reportamos quanto a conflitualidade, bem como a prépria tipologia dos conflitos, baseia-
se no Classificador Harmonizado e pode ser analisada de forma mais detalhada, relativamente ao ano de 2019,
nos Anexos 2 e 3.

4 Nio estamos a incluir nesta andlise o servico de transporte pelas razoes referidas na nota 23.
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A cooperacao funcionalmente estruturada que o TRIAVE estabeleceu com os
organismos autarquicos de apoio ao consumidor da sua area territorial, a ampla campanha
de divulgacao iniciada em 2012, particularmente focada nesta matéria, e a sua enorme
eficiéncia, foram determinantes para o facto deste Centro de Arbitragem assumir hoje uma
destacada importancia na resolu¢ao de conflitos relacionados com os servigos publicos
essenciais.

Em 2019, o TRIAVE continuou, assim, a apresentar um extraordinario movimento

processual respeitante a conflitos relacionados com os servigos publicos essenciais.

1 - Servigos Publicos Essenciais
2 — Outros

1
H2
1 - Comunicagdes Eletronicas
2 — Energia Elétrica
3-Agua
4 - Gas
5 — Servigos Postais
H1
2
L3
L4
15
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Os conflitos relativos ao sector das comunicacoes continuam a destacar-se no
movimento processual do TRIAVE e embora aqueles que respeitam a servigos postais

sejam residuais parecem apresentar, recentemente, uma tendéncia de crescimento.

Entrada de Processos - Comunicag¢6es 2 m1

526 556
445||

| lz |

Relativamente a conflitualidade referente ao sector de energia a tendéncia, nos ultimos

1 - Comunicagdes Eletronicas
2 — Servigos Postais

dois anos, depois de um “pico” em 2017, tem sido de diminui¢do do movimento

processual.

Entrada de Processos - Energia 2 ml

449 468

1 - Energia Elétrica®
2-Gas

4 Considerando que o classificador harmonizado nao possui um item para colocar os packs de energia elétrica
e gas, a opcdo tem sido inseri-los em “energia elétrica”, razdo pela qual os processos indicados como relativos
a energia elétrica também poderio incluir, para além desse, o servico de gas.
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No que concerne ao sector da agua, com a exce¢ao do ano de 2017, o nimero de

. 43
processos tem-se mantido na ordem das dezenas.

Entrada de Processos - Agua

225

56
. i . 38 I 58

Refira-se ainda que em 2019, o peso percentual dos processos relativos ao sector das
comunicacbes — em relagado a totalidade dos processos entrados — teve a mais alta

expressao dos ultimos anos e, com grande probabilidade, de sempre.

+— Comunicagées —s— Energia —+— Agua

57%
. 54% 35% t
52% 29% 52% . 51%
h 6 . h

46%

28%

27%

% 3% 4% 3% 3% 4% 3%

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

4 A conflitualidade em 2017, relativa ao fornecimento de dgua, foi excecional.
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No ambito dos processos que nido respeitam a conflitos relacionados com os servicos
publicos essenciais, destacam-se os litigios respeitantes a aquisicao de bens de consumo, os

quais representaram 12% da conflitualidade.*

1 - Bens de Consumo

2 — Servigos Financeiros

3 — Servigos de Carater Recreativo

4 — Setvigos de Transportes

5 — Servigos Gerais de Consumidores
6 — Saude

7 — Educagio

8 — Outros %

[~
2
3
4
M5
=19
M7
8

e Tipo de Problema.

Quanto a conflitualidade considerando o tipo de problema, cumpre referir que a
Jaturagio/ cobranca de dividas, os contratos/vendas ¢ a qualidade dos bens/ servicos continuam a

destacar-se no ambito da conflitualidade do TRIAVE.

4 45% da conflitualidade ndo respeitante a servigos publicos essenciais.
4 Inclui dois processos do item “conflitos nio de consumo” arquivados por incompeténcia material ¢ quatro
processos de “outras fontes de energia” nio incluidas nos servigos publicos essenciais.
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1 - Faturagio e Cobranga de Dividas.
2 — Contratos e Vendas.

3 — Qualidade dos Bens e Servigos.

4 — Outros.

H1l
2
L3
L4

No que respeita a “faturagio e cobranga de dividas”, 303 processos (71% dos
respeitantes a esse tipo de problema) respeitaram aos subtipos faturagio injustificada e
incorreta.”’

Faturagio e Cobranga de Dividas.
1 - Faturagio Injustificada/ Incorreta.
2 — Outros.

H1l
12

No que se refere a contratos e vendas, os subtipos rescisdo de contrato e periodo contratual
minimo deram origem a 289 processos (78% dos respeitantes a esse tipo de problema).

Contratos e Vendas.
1 - Rescisdao Contratual/Periodo Contratual Minimo.
2 — Outros.

=i

12

4 Em rigor, alegada faturacao injustificada on incorreta porque, naturalmente, os processos sio classificados nos
termos da apresentagdo do processo e nao da sua conclusio. De qualquer forma, sendo que muitos destes
processos tém um desfecho favorivel ao consumidor/reclamante, afigura-se-nos interessante a constatagio
da relevancia conjunta destes dois subtipos de problema na conflitualidade de consumo.
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Nos processos respeitantes a gualidade dos bens e servicos, assumiu particular
importancia o subtipo defeituoso/ cansou preuizo (203 processos, 86% da totalidade dos
respeitantes a esse tipo de problema).

Qualidade dos Bens ou Servigos.

1 - Defeituoso, Causou Prejuizo.
2 — Outros

14%

M1

12

e Conclusao.

» Os servicos publicos essenciais continuam a ser o objeto da maioria dos processos
entrados neste centro de arbitragem de conflitos de consumo, com destaque para as
comunica¢es eletronicas, determinando que o TRIAVE assuma uma
destacadissima relevancia na Rede Nacional de Arbitragem de Consumo no que

respeita a resolugao de conflitos respeitantes a este segmento de conflitualidade.

» As oscilagdes do movimento processual relativo a servicos publicos essenciais siao
devidas a varios fatores, mas dependem, em larga medida, dos desempenhos
contratuais das grandes empresas que podem desencadear novos surtos de
conflitualidade ou corrigir determinado tipo de atuagbes que eram a origem de

certo tipo de litigios.

» Quanto ao tipo de problema, os processos relativos a faturacio ¢ cobranca de dividas
continuam a destacar-se no movimento processual do Centro, mas, comparando
com 2017 e 2018, tém vindo a diminuir tanto em termos absolutos como
percentuais, verificando-se, por outro lado, um aumento daqueles que respeitam a
contratos e vendas, mais concretamente a problemas relacionados com a reseisao

contratual € periodo contratual minimo.
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V — Atividades de Informagao e Divulgacio

Em 2019, o Centro efetuou uma ampla campanha de divulga¢ao, tendo sido

comunicada informacio presencialmente a mais de 1.800 pessoas.”’

1 - Atividades de Informagdo/Divulgagio Direcionadas. *

1.1 — Sessoes de Informacgido de Proximidade. ¥

Em 2019, foram realizadas cinco “sessées de informagio de proximidade” — de

cariter interativo — que abrangeram cerca de 140 pessoas.”

Sessoes de Informagao de Proximidade

DATA/HORA LOCAL MUNICIiPIO NUMERO DE DESCRICAO/TIPO EXECUGAO
PARTICIPANTES

Sessdo de informagdo Pedro Sousa
20/05/2019 A.D.C.L. Guimaraes 24 interativa Conceigdo
S. Torcato (formato de consulta de Castro
15:00h grupo) (CIAC)
22/05/2019 Junta de Pévoa Sessé(? de informagéo Pedrf) sousa
Freguesia da de Varzim 37 nterativa Dénise
X 8 ) (formato de consulta de Ramalho
15:00h Pbévoa de Varzim grupo) (CIAC)
04/10/2019 Junta de Cabeceiras Sessdo de informagdo Pedro Sousa
Freguesia de Basto 26 interativa Etelvina
& ) (formato de consulta de Evangelho
14:30h de S. Nicolau grupo) (CIAC)
Andreia
Ribeiro
Casa Sessdo de informagdo (TRIAVE)
09/10/2019 das Vizela 29 interativa P
Coletividad (formato de consulta de Carla Teles
oletividades
14:00h grupo) (CIAC)
Pedro Sousa
Junta de ) Sessdo de informagdo Etelvina
25/10/2019 Frepuesia Cabeceiras 20 interativa Evangelho
g de Basto (formato de consulta de (CIAC)
14:30h de Bucos grupo)

4718406, mais precisamente. Cerca de quatro vezes e meia o nimero abrangido pelas acoes realizadas em 2018.
4 Em 2019 ndo fol executada a sessdo de informagio sobre a rede de arbitragem de consumo/ encaminhamento de
reclamagoes (Ponto IV 1.4 do Plano de Atividades de 2019). Foi proposto este tipo de acdo aos varios
municipios da area territorial do TRIAVE, destinadas principalmente a técnicos de interven¢do social e
funcionarios de juntas de freguesia, porque sio efetuadas com a sua colaboracio, mas nio existiu recetividade
a sua realizagdo. De qualquer forma, tal circunstincia foi compensada quer pela grande diversidade de
atividades, quer pelo facto de, na generalidade, se terem ainda executado mais agdes do que aquelas que se
planearam.

4 Ponto IV 1.1 do Plano de Atividades de 2019.

50136, mais precisamente.
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Estas sessdes — cujo conteudo incidiu, especialmente, sobre a Rede Nacional de
Arbitragem de Consumo, a arbitragem necessaria e a conflitualidade tipica nos servigos
publicos essenciais — foram realizadas em colaboragdo com os organismos autarquicos de
apoio ao consumidor.

As sessoes tiveram como publico privilegiado a populagao sénior, sendo que a agao
realizada a 22/05/2019 foi mesmo, de forma particular, dirigida a esse tipo de

consumidores especialmente vulneraveis.
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1.2 — Sessoes Educativas. !

Em 2019, foram realizadas cinco “sess6es educativas” que abrangeram cerca de
52
270 pessoas.

O contetdo das sessoes incidiu, especialmente, sobre o funcionamento da Rede de
Arbitragem de Consumo, sobre a explicacao dos varios procedimentos RAL e da diferenca
entre consagracao e efetivacao de direitos.

As acbes foram direcionadas a alunos do ensino secundario e realizadas em

cooperagao com os organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

51 Ponto IV 1.2 do Plano de Atividades de 2019.
52269, mais precisamente.
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Sessdes Educativas

DATA/HORA LOCAL MUNICIPIO NUMERO DE DESCRICAO/TIPO EXECUCAO
PARTICIPANTES
22/03/2019 | Escola Secundaria | Famalicdo Sessdo de informacdo | Pedro Sousa
Padre Benjamim 41 interativa com recurso
10:00h Salgad a power point Aurora Silva
: algado (CIAC)
(Joane)
29/03/2019 Escola Secunddaria | Felgueiras 60 SERDISTIRMEED | (o e
. interativa com recurso
de Felgueiras a power point Emilia
10:15h Madeira
(GMIAC)
23/05/2019 Escola Secunddaria | Felgueiras 45 HEEDUSTIOMmEED | (e e
. interativa com recurso
de Felgueiras a power point Emilia
10:15h Madeira
(GMIAC)
14/05/2019 Agrupamento Vizela 42 .Sessao. de informacgdo Pedro Sousa
interativa com recurso
de Escolas a power point Carla Teles
10:00h de Infias (CIAC)
23/05/2019 Agrupamento Vizela 81 .Sessao. de informacdo Pedro Sousa
interativa com recurso
de ESCOIaS_ de a power point Carla Teles
10:15h Caldas de Vizela (CIAC)

-

%
i
\
-

_

-
y

v

i
|
- -
Pt
{
— o

Relatorio de Atividades 2019

36




Y TRIAVE
‘O “O’ CENTRO DE ARBITRAGEM

— DE CONFLITOS DE CONSUMO
_ CENTROS DO AVE, TAMEGA E SOUSA
DE ARBITRAGEM

Relatorio de Atividades 2019
37



> | TRIAVE
w CENTRO DE ARBITRAGEM

DE CONF L_ITCJS DE CONSUMO
. KENTREE DO AVE, TAMEGA E SOUSA
DE ARBITRAGEM

Relaro’rio de Atividades 2019
38




TRIAVE

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

Relatorio de Atividades 2019

39



Q)

‘O“O"

CENTROS
DE ARBITRAGEM

TRIAVE

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

1.3 — Facilitagdo de Visitas de Estudo.”

Esta atividade abrange as chamadas “visitas organizadas “ e as “visitas sessao”.

5 54

Em 2019 realizaram-se duas “visitas sessao’” e uma visita, no formato organizado,

de representantes da Consumer Protection and Technical Regulatory Authority da Estonia.

“Visitas Sessao”

DATA NUMERO DE PROCEDENCIA DESCRICAO
PARTICIPANTES (visitantes)
27/03/2019 3 Alunos do ISMAI Assisténcia a sessOes de arbitragem
precedidas de tentativa de conciliagao.
Assisténci ~ .
17/05/2019 1 Aluno do ISMAI ssisténcia a sessGes de arbitragem
precedidas de tentativa de conciliagao.
“Visita Organizada”
DATA PROCEDENCIA DESCRIGCAO
(visitantes)
Visita de trés dias ao TRIAVE. Apresentacdo do sistema
. . . ) d estonio de resolugdo alternativa de litigios e exposicdo
8/09/2019 Co;_;su;rgr erotect;lon an /demonstracdo do  funcionamento do  TRIAVE.
a ec nlc.a egu a't‘o.ry Aproveitando a referida visita foi ainda realizado um
20/09/2019 Authority da Estonia

workshop sobre sistemas de resolugdo de litigios de
consumo.

Reunido de Trabalho/Sistemas de Resolugido de Litigios de Consumo

DATA TEMA/OBJETIVO PARTICICIPACAO
Direcdo-Geral do Consumidor, Direcdao-Geral da Politica
A de Justiga, Consumer Protection and Technical Regulatory
Troca de experiéncias . , . .
. . Authority da Estdnia, Junta Arbitral de Consumo da
relativamente a diferentes . .
19/09/2019 sistemas Catalunha e centros de arbitragem de conflitos de

14:30h/17:00h

europeus de
resolugdo de litigios de
consumo.

consumo. Tendo sido uma iniciativa do TRIAVE, a
reunido/workshop foi organizada e coordenada com a
DGC e as referidas entidades estrangeiras, tendo contado
ainda com a colaboragdo da DGPJ.

53 Ponto IV 1.3 do Plano de Atividades de 2019.

3 A “visita organizada” necessita de um planeamento, padrio ou particular, e pode consistir na presenga no

Centro de varias dezenas de pessoas, as “visitas sessio” nio carecem de uma organizacdo especial ou com

alguma complexidade (seja a nivel de formato ou contetido) e o nimero de visitantes ndo devera ser superior

a seis.
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1.4 — Sessdes de Informacgdo a Agentes Econémicos.

Estas sessoes assumiram o formato de intervencdes no ambito de sessdes de
esclarecimento sobre o livro de reclamagdes em formato eletronico realizadas pela Direcao-
Geral do Consumidor.”

A referida intervencao do TRIAVE, nas trés sessOes realizadas no primeiro
semestre, consistiu em divulgar informacdo sobre a Rede Nacional de Arbitragem de
Consumo, o seu servico e as vantagens da adesao plena, nomeadamente através dos novos
folhetos executados para esse efeito, sendo que a ultima sessao, realizada em outubro,
incidiu sobre a arbitragem necessaria, considerando a recente alteracao ao art.” 14.° da Lei

de Defesa do Consumidor.”

Sessoes de Informagio a Agentes Econémicos

DATA/HORA LOCAL MUNICIiPIO NUMERO DE DESCRICAO/TIPO EXECUCAO
PARTICIPANTES
05/02/2019 Associacio Sessdo de informagdo | Sonia Lapa de
) , com recurso a power Passos
Empresarial Povoa 50 point/intervencio  do
17:30h da Pdvoa de de Varzim TRIAVE Pedro Sousa
Varzim
06/02/2019 Associacdo Sessdo de informagdo | Sonia Lapa de
; . com recurso a power Passos
Comercial e Vizela 20 point/intervencio  do
10:30h Industrial de TRIAVE Pedro Sousa
Vizela
06/02/2019 Associacdo Sessdo de informagdo | Sonia Lapa de
; . " com recurso a power Passos
Comercial e Guimaraes 15 point/intervencio  do
14:00h Industrial de TRIAVE Pedro Sousa
Guimaraes
10/10/2019 Associacio Sessdo de informagdo Melissa Frias
h com recurso a power
Empresarial de Fafe 50 point/intervencdo  do Andreia
14:00h Fafe, Cabeceiras TRIAVE Ribeiro
de Basto e
Celorico de Basto

% Ponto IV 1.5 do Plano de Atividades de 2019.
56 Foram, portanto, acoes realizadas pela Direcio-Geral do Consumidor em colabora¢do com o TRIAVE.

57 Introduzida pela Lei n.° 63/2019, de 16 de agosto.
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2 — Atividades de Informagido/Divulgagio Difusas.”

2.1 - Agdes de Rua.”

Em 2019 foram executadas cinco agbes de rua, as quais abrangeram mais de 1200

pessoas.”

As duas a¢oes de rua realizadas no primeiro semestre foram integradas no ambito

de um programa do Municipio de Santo Tirso denominado “o CLAC vai a Feira”, a do dia

27 de setembro realizada no ambito da Feira de S. Mignel e as duas agodes realizadas em

Vizela na respetiva feira semanal.

Acées de Rua

DATA/HORA LOCAL MUNICIPIO NUMERO DE DESCRICAO/TIPO PREPARACAO/ EXECUCAO
PARTICIPANTES ORGANIZACAO
Lucilia Gomes
Rita Vieira
. . Acdo de informagdo Pedro Sousa Olga Monteiro
18/03/2019 | Santo Tirso | Santo Tirso 386 interativa com Lucilia Gomes (CIAC)
componente ludica Carla Araujo
10:30-12:30 h (CIAC)
Rita Vieira
Rita Novais
. . Acdo de informagdo Pedro Sousa Olga Monteiro
20/03/2019 | S. Martinho | Santo Tirso 339 interativa com Lucilia Gomes (CIAC)
do componente ludica Carla Araujo
10:30-12:30 h Campo (CIAC)
Rita Vieira
X ) Agdo de informagdo Pedro Sousa Catarina
26/09/2019 Feira Vizela 154 interativa com Rita Vieira Teixeira
Semanal componente lddica Lara Pereira
10:30-12:30 h (CIAC)
Rita Vieira
X . Acdo de informagdo Pedro Sousa Mariana
27/09/2019 Feira de S. Cabeceiras 30 interativa com Rita Vieira Bourbon
Miguel de Basto componente lGdica Cétia Martins
10:30-12:30 h (CIAC)
. ) Agdo de informagdo Pedro Sousa Rita Vieira
03/10/2019 Feira Vizela 297 interativa com Rita Vieira Rita Novais
Semanal componente ludica Lara Pereira
10:30-12:30 h (CIAC)

% Com o conceito de “difusas” apenas se pretende registar que estas, ao contrario daquelas a que nos
referimos anteriormente, nao sio tendencialmente direcionadas a um publico-alvo especifico.
% Ponto IV 2.1 do Relatério de Atividades de 2018.
012006, mais precisamente.
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2.2 — Execugio e Afixacio de Cartazes de Divulgagido/ Outdoors.

Em 2019 foram executados dois outdoors (8 por 3 metros) de divulgacdo da Rede
Nacional de Arbitragem de Consumo, os quais foram afixados em suportes cedidos pelos

municipios de Guimaraes e Cabeceiras de Basto.

REDE NACIONAL
DE ARBITRAGEM
DE CONSUMO

Um sistema onde pode
exercer os seus direitos.

Informe-se!

© TRIAVE 253 422 410 / CIAC 253 517 440 -, TRIAVE
© triave@gmail.com / ciac@cm-guimaraes.pt . :

PROJLTD APOIADO PELO FUMDO PARA A PROMOGAQ DOS DIREITOS DO CONSUMIDORES ‘

2.3 - Execugio e Distribuigio de Folhetos Informativos/

Consumidores.*

Em 2019 foi efetuado um novo design para os folhetos generalistas direcionados a
consumidores e executados 2.000 exemplares (tripticos).

Os folhetos tém sido distribuidos de varias formas, sendo de destacar a sua
distribuicao nas sessoes de informagao de proximidade, nas sessdes educativas e nas a¢oes

de rua.

01 Ponto IV 2.2 do Relatério de Atividades de 2019.
62 Ponto IV 2.3.1 do Plano de Atividades de 2019.
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REDE DE ARBITRAGEM DE CONSUMO

www.triave.pt ede de Arbitra

CACCL [Centro de Arbitragem de Conflitos de Consum de
Usboa) T: 218 807 030

CICAP (Contro de informag o de Consumo e Arbitragem do
Porto) T: 225 508 349 7. 225 029 79

CACCDC (Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo
do Distrito de Coimbea) 7. 239 821 690

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

CIMAAL (Centro de Informagio, Mediag#o # Arbitragem de
Confiitos de Consumo do Algarve) T. 269 823 3§

CACCRAM (Centro de Arbitragem de Confiitos de Consumo
da Regido Auténoma da Madein) T. 291 750 330

CNIACC (Contro Nacional de inforr
Confiitos de Consumo) T.: 253 619 10

540 @ Arbitragem de

CIMPAS (Centro de Informagho, Mediagho, Provedoria e
Arbitragem de Seguros) T: 213 827 700{Lisboa)
T 226 069 910(Porto)

Caro consumidor/municipe

tegrando 2 Rede Nacional de Arbitragem de
Consumo, RIAVE permit nsu €

Servigos Publicos Essenciais:
. ecin
* Forne THE t |

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

A competéncia territorial do TRIAVE
abrange os seguintes municipios:

ABRANGENCIA
POPULACIONAL
+750.000

HABITANTES

Cooperagido com os organismos autarqui-
cos de apoio ao consumidor.

Conhega os seus direitos.
Seja um consumidor informado.

‘0“0’
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REDE DE ORGANISMOS AUTARQUICOS
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2.4 — Execugio e Distribui¢io de Folhetos Informativos/Agentes
Econémicos.”

No inicio de 2019 foi efetuado um novo design para os folhetos direcionados a
agentes econémicos e executados 500 exemplares, tendo-se iniciado a sua distribuicao nas

sessoes referidas no ponto 1.4.

W\;whlnvvpl S
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TRIBUNAL ARBITRAL

SENHOR EMPRESARIO,

y adesdo plena ao TRIAVE ySSinT
no ambit te sisterna alternat
? 05
efetuada atraw o formuldrio que |
A adesao plena tem vantag ) pa 1S emy NEta N oe >
para nsumidores, porque evit r tribu
Judi 1S, podend lesta forrn 15 part fruir de na t
; pos efetu i plena, ser-lhe-a
of rapidae,r o deste Centro, serm q U 15t
 eficaz, ra 1 [ | Pty fict dentif {or Dok

Atualmente, o TRIAVE tem milhares de empresas que sGo —
suas aderentes.
A adesao plena mporta ainda N benel part

i transmite fianca r Y i Para rr nformacoe [ ferd contactar-ne por mat

2.5 — Execugio e disponibilizacdo de disticos aos aderentes plenos.”

Em 2019 continuaram a ser distribuidos disticos de aderentes plenos, especialmente

através dos vinte “pontos de distribui¢ao” criados na area territorial do Centro.

03 Ponto IV 2.3.2 do Plano de Atividades de 2019.
¢4 Ponto IV 2.4 do Plano de Atividades de 2019.
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VI — Atividades Formativas

1- Ac¢do Formativa: Prestagio de Servigos Postais/Regime Juridico.”

Em 26 de novembro de

2019 foi realizada no TRIAVE uma acao formativa

subordinada ao tema Prestagio de Servicos Postais/ Regime Juridico, tendo como destinatarios os

colaboradores dos centros de arbitragem de conflitos de consumo e dos organismos

autarquicos de apoio ao consumidor.

4
s & 4

Agao Formativa

Prestagdo de Servigos Postais

h & L Regime Juridico
- 5
Colaboraggo ANACOM - .

e Um reforco da especializagdo dos colaboradores dos centros de
arbitragem de conflitos de consumo no ambito do regime juridico dos
servigos postais, a qual se afigura conveniente a devida tramitagao e

Objetivos fundamentagdo dos processos.

e Um reforgo dos conhecimentos dos técnicos dos organismos
autarquicos de apoio ao consumidor no ambito dos direitos dos
consumidores de servigos postais.
| — Exposigao.

1. Nogao de consumidor de servigos postais.

2. Tipos de envios postais.

Servico Universal .
e Definicdo, carateristicas e ambito.
Contetdo v" Recolha e distribuicdo dos envios postais (art.212.2
n.24 e5dalein.217/2012, de 26/04).
e Qualidade e regime de pregos.
4. Obrigagoes dos prestadores e direitos dos utilizadores.
e Direito a indemnizacdo por prestacio defeituosa ou
incumprimento no servigo postal.
Il - Debate.
Formadora » Dr.2 Teresa Felix/Dire¢io de Informagio e Consumidores da ANACOM
24 participantes: 11 colaboradores do TRIAVE (entre os quais um arbitro), um
Participantes colaborador do CICAP (arbitro) e 12 técnicos dos organismos autarquicos de
apoio ao consumidor.

% Ponto V 2 do Plano de Atividades de 2019.
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2 — Atualizagido Profissional dos Colaboradores do Centro.

Em 2019 prosseguiu-se com a formacdo e atualizagdio profissional dos

colaboradores do Centro, nomeadamente dos responsaveis pelos procedimentos de

resolucao alternativa de litigios.

Atualizagio Profissional/Formagao

DATA/PERIODO COLABORADORES AGAO/FORMAGAO CIDADE/LOCAL
Sessdo Publica
15/03/2019 Pedro Sousa Apresentagdo do Estudo sobre a Politica de Lisboa
Defesa do Consumidor em Portugal
Mariana Bourbon
Worksho
16/03/2019 Catarina Teixeira P Coimbra
Rita Monteiro Contrato de Fornecimento de Agua (Faculdade de Direito)
Tutela do Consumidor
29/04 - 1/05 Pedro Sousa Consumers International Summit 2019 Estoril
/2019
Andreia Ribeiro =
Mariana Bourbon Formacao (ERSE)
30/05/2019 \F/;m?n?iz'r‘;: Contratagéo de energia e prdticas comerciais Lisboa
Catarina Tei)F:eira desleais no sector energético IE552L]
Pedro Sousa Encontro Nacional de Centros
27'28/06 Mariana Bourbon = : - .
de Informagao Autarquicos ao Consumidor . ~
/2019 Rita Novais E d Guimaraes
Firmina Lopes Consumo e Plataformas Digitais
Rita Monteiro
07/11/2019 o Workshop Lisboa
Andreia Ribeiro (Centro Europeu do
Plataforma ODR — sua Eficdcia e Funcionalidade Consumidor)
Coimbra
Rita Novais Congresso (Centtjo Europeu.do
22/11/2019 Vania Queirds Consumidor, organizado

Firmina Lopes
Rita Monteiro

Direito do Consumidor
Rupturas e Continuidades apds as Recentes
Alteragdes Legislativas

pelo Centro de Direito de
Consumo da Faculdade de
Direito/Universidade de
Coimbra)

% Ponto V 3 do Plano de Atividades de 2019. Referimo-nos neste ponto a “formacio externa” dos
colaboradotres do Centro, ou seja, nao efetuada no ambito de acGes formativas da iniciativa do TRIAVE
como a a¢do formativa referida no ponto antetior.
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No dia 4 de dezembro de 2019 foi realizada pela ANACOM uma acao de formagao
no TRIAVE, no ambito do protocolo de cooperagao celebrado em 24 de julho de 2019,
destinada aos seus colaboradores, mais precisamente as pessoas que efetuam atendimento e

a0s juristas responsaveis pelo procedimento de mediagio.”

Objetivo e Promover a especializagdo no sector das comunicagbes eletronicas e
servicos postais, no ambito da formacdo profissional prevista no
protocolo de cooperagao.

e Apresentacdo e enquadramento da agado de formacgao.

e Enquadramento legal do sector das comunicagGes e ambito de atuacgdo

da ANACOM.
Conteudo
e  Ferramentas de apoio ao utilizador disponibilizadas pela ANACOM.
e O Sector das Comunicagdes Eletrdnicas.
e O Sector Postal.

v" No contexto da acdo formativa foi previamente
efetuada, pelo TRIAVE, uma apresentacdo sobre a sua
estrutura, funcionamento e resultados.

e  Dr.2 Maria Corte-Real
Formadores
e Dr.2 Teresa Quintino Félix
9 colaboradores.
Participantes

Pedro Sousa, Andreia Ribeiro, Mariana Bourbon, Rita Novais, Vania Queirds,
Catarina Teixeira, Rita Monteiro, Bartolomeu Silva e Rita Vieira.

7 Responsaveis de RAL com excecdo dos arbitros, portanto.
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No ambito da referida acio de formacio, o TRIAVE recebeu ainda a visita da

Professora Paula Meira Louren¢o, Vogal do Conselho de Administracao da ANACOM.
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3 — A¢des Formativas/Reunides no Ambito do Trabalho em Rede com

aos Organismos Autarquicos de Apoio ao Consumidor. *

Em 2019 realizaram-se duas ag¢Oes formativas, no modelo personalizado, que se

destinaram a técnicos do CMIC da Trofa e do CIAC de Vizela.

Acodes Formativas Personalizadas

DATA/HORA TECNICOS ENTIDADE CONTEUDO LOCAL EXECUCAO
Formacao pratica:
10/04/2019 | Ana Paula CMIC .
Ferreira Trofa e Andlise de minutas de | TRIAVE | Lucilia Gomes
(10:00h as conflitos tipicos.
) e  Presenciar atendimentos
Formacdo com vertente tedrica e
pratica.
» Vertente tedrica:
Pedro Sousa
e  Breves nogdes de Direito do (parte tedrica)
11/04/2019 | Lara Pereira CIAC Consumo - qualificacio de | TRIAVE
( A Carla Teles Vizela contrato de consumo.
10:00h as . e
13:00n/ 14:00h e Rede de Arbitragem de Lucilia Gc?nj\es
as 17:00h) Consumo. (parte pratica)

e Llei RAL e Regulamento
Harmonizado. Arbitragem
voluntaria e arbitragem
“necessaria”.

e (Casos tipicos de
conflitualidade nos servigos
publicos essenciais.

e Formuldrio harmonizado e
preenchimento de

reclamagdes.
» Vertente pratica:
e Andlise de minutas de

conflitos tipicos.
e Presenciar atendimentos.

%8 Ponto V 4 do Plano de Atividades de 2019.
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VII — Cooperagao

1— Cooperagio/Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo.”

Em 2019, o TRIAVE promoveu a colaboragao com os outros centros de arbitragem de
conflitos de consumo e refor¢ou o funcionamento integrado da Rede Nacional de

Arbitragem de Consumo, nomeadamente através dos seguintes procedimentos:

e Reunides de Diretores.
O TRIAVE participou em todas as reunioes dos centros de arbitragem de conflitos
de consumo realizadas em 2019, mais precisamente em Lisboa (18/01/2019), Porto
(21/03/201), Coimbra (11/06/2019) e Porto (16/07/2019), cuja respetiva ordem
de trabalhos englobava varios assuntos relacionados com a Rede de Arbitragem de

Consumo.

e O TRIAVE participou ativamente na candidatura conjunta (consorcio) de todos os
centros de arbitragem de conflitos de consumo a um projeto europeu para

capacitagio das entidades de resolugio alternativa de litigios.”

e O TRIAVE continuou a participar ativamente na harmoniza¢ao dos procedimentos
dos centros de arbitragem de conflitos de consumo, tendo, de resto, sugerido
alteracdes a0 regulamento harmonizado e apresentado/proposto um esbo¢o de

manual de procedimentos numa das reunioes de diretores.

e O TRIAVE propos aos restantes centros de arbitragem de conflitos de consumo
um conjunto de sugestoes relativas ao funcionamento da futura plataforma do
Ministétio da Justica (reunido de diretores de 16/07/2019), as quais foram aceites e

propostas a DGPJ.

e O TRIAVE promoveu o encaminhamento de processos para os centros

territorialmente competentes.

® Ponto VI 1 do Plano de Atividades de 2019.

70 Neste ambito, para além de se ter feito representar na reunido em Bruxelas, em 28/05/2019, e na reunido
de diretores em Coimbra, onde o dito projeto foi discutido, participou ainda em trés reunides com o CIAB
(24/05/2019, 03/06/2019 e 18/06/2019) onde partilhou ideias, efetuou a parte do projeto relativa aos
aspetos a identificar e a debater nas visitas a outras entidades RAL europeias, bem como realizou a tradugao
para inglés do projeto apresentado.
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e O TRIAVE prosseguiu com o sistema de bolsa de arbitros em partilha com outros

centros de arbitragem de conflitos de consumo.”!

e O TRIAVE continuou a assumir uma visio de conjunto e sistematica da Rede

Nacional de Arbitragem de Consumo, nomeadamente nas agdes de divulgagio.”

e O TRIAVE continuou a promover a realizacio de atividades de consideravel

interesse para a Rede Nacional de Arbitragem de Consumo.”

e O TRIAVE continuou a estar a disposi¢ao dos outros centros de arbitragem de
conflitos de consumo, no ambito de uma relagao de intercomunicabilidade que se
pretende promover, para partilhar estratégias de otimizacao do servigo, de
divulgagio de informacdo e de cooperagdo com o0s organismos autirquicos de
apoio ao consumidor, nomeadamente através de reunioes e da cedéncia de material,

como videos, power points ou design de suportes de divulgagio.™

e O TRIAVE continuou a promover agoes formativas abertas a todos os
colaboradores dos centros de arbitragem de conflitos de consumo e pretende

S~ . 75
promover a sua organiza¢ao conjunta.

2 — Cooperagio/Entidades Reguladoras dos Servicos Publicos
Essenciais. "

O diretor do TRIAVE, em representacao dos centros de arbitragem de conflitos de
consumo, juntamente com o Dr. Fernando Viana, diretor do CIAB, participou nas
negociacoes relacionadas com a celebracao dos protocolos de cooperagao e financiamento

com as Entidades Reguladoras dos servigos publicos essenciais.

" Como ja referimos, em 2019, no segundo semestre, 0 TRIAVE passou a dispor de um novo arbitro que ja
exercia essas fungdes no CNIACC.

72 A divulgacao assume como objetivo a difusio da Rede Nacional de Arbitragem de Consumo, para além do
servico do TRIAVE.

73 Caso do workshep relativo aos sistemas europeus de resolucdo de litigios de consumo, a que nos referimos
no ponto V 1.3.

" A referida disponibilidade foi, naturalmente, comunicada aos restantes centros de arbitragem de conflitos
de consumo.

5 A plataforma E-Learning, teferida no ponto V 1 do Plano de Atividades de 2019, nio foi adquirida e
implementada, precisamente porque da ponderagdao do seu custo e das suas funcionalidades se concluiu que
esta ferramenta formativa apenas ¢ adequada para o conjunto da Rede Nacional de Arbitragem de Consumo.
76 Ponto VI 2 do Plano de Atividades de 2019.
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Naturalmente que o TRIAVE cooperara de forma continua e funcionalmente
estruturada com as Entidades Reguladoras, nos termos dos protocolos de cooperagiao que
se celebraram em 24/07/2019, cumprindo todas as obrigacoes af estipuladas.

Em 2019 o TRIAVE realizou uma acio formativa em colaboracio com a
ANACOM, a que nos referimos no ponto VI 1.

No ambito das ag¢oes formativas previstas no protocolo de cooperagao, foi ainda
realizada uma outra formagio pela ANACOM aos colaboradores do TRIAVE.”

Refira-se, ainda, que foram comunicadas a ERSE e a ERSAR, no final de 2019,
alguns assuntos/tematicas que o TRIAVE gostaria que fossem abordados na execucio do

plano de formagio em 2020."
3 — Cooperagio/Organismos Autarquicos de Apoio ao Consumidor.”

Em 2019, o TRIAVE continuou a consolidar e a reforcar a cooperagao
funcionalmente estruturada que estabeleceu com os organismos autarquicos de apoio ao
consumidor da sua 4rea territorial®

A funcionalidade desta cooperagdao pressupdoe uma assessoria juridica continua e
uma constante articulagao de procedimentos, bem como atividades formativas aos técnicos
dos organismos autarquicos ¢ uma absoluta relagdao de transparéncia baseada no sistematico
acompanhamento do trabalho realizado pelo Centro.

O modelo de cooperagao funcional estabelecido com os organismos autarquicos de
apoio ao consumidor — ¢ o seu constante reforco e consolidagdo — esta, obviamente,
presente na maioria das agoes realizadas pelo TRIAVE relativas ao servico nuclear, ao
servico informativo, as atividades de divulgacao e as agoes formativas.

No segundo semestre de 2019, no ambito da realizagao de atividades de divulgacao
efetuadas conjuntamente com o CIAC de Vizela, foi elaborado um r/l-up que publicita a
Rede Nacional de Arbitragem de Consumo, bem como a colabora¢ao entre o TRIAVE,

enquanto elemento da rede, e esse organismo autarquico de apoio ao consumidor.

77 Formagido a que nos referimos no ponto VI 2.

8 No caso da ANACOM, os assuntos que o TRIAVE gostaria que fossem incluidos no conteido do plano
de formagdo foram comunicados na agao formativa do dia 4 de dezembro, sendo posteriormente enviados
por escrito, e as necessidades formativas a nivel dos servigos postais foram objeto da formagio de 26 de
novembro.

7 Ponto VI 3 do Plano de Atividades de 2019.

80O TRIAVE trabalha atualmente em rede com 11 organismos autdrquicos de apoio ao consumidor.
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Sendo mais uma forma de difundir a cooperagdo entre os organismos autarquicos
de apoio ao consumidor e o TRIAVE, bem como com a Rede Nacional de Arbitragem de
Consumo, esse suporte de divulgacdo sera progressivamente estendido a toda a rede de

“CLACs” do Centro para ser usado em atividades efetuadas conjuntamente.

CIAC VIZELA

CENTRO DE INFORMAGAO AUTARQUICO
AO CONSUMIDOR DE VIZELA

COOPERAGAO COM O TRIAVE

253 489 640 - 963 847 859

<
ciac@cme-vizela.pt

Y TRIAVE

REDE DE ARBITRAGEM
DE CONSUMO
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AVALIACAO DA COOPERACAO/2019

Numero de Numero Avaliacao
Atividade a avaliar Organismos Total de delal0
(de 1a10) Avaliadores &' Pontos Média
Eficiéncia 10 97 9,7
Resolugdo de
Processos
Rapidez 10 93 9,3

Assessoria Juridica
Disponibilidade/rapidez na transmissdo de 10 99 9,9
informacgdo pretendida.

Acgoes de Sessdes de .Inf‘ormagao de 6 - 0,7
Divulgagﬁo Proximidade
Interesse para os
consumidores e
para o trabalho do Sessoes Educativas 3 28 9,3
organismo
autdrquico.
Agées de Rua 3 29 9,7
Acoes Acaq Formatlv‘a 8 2 0,0
Formativas Servigos Postais
Importancia para o /Regime Juridico
trabalho do
i Acoes Formativas
organismo G . iv s 5 20 0
autarquico. Personalizadas/Estagio
Importancia do Centro para o Trabalho do

Organismo Autarquico

81 Quanto as a¢des de divulgacio e formativas responderam apenas, naturalmente, os organismos que nelas
tenham participado ou que delas tenham usufruido.
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Em 2019, tal como nos anos anteriores, a avaliacio que 0s organismos autarquicos
fizeram do desempenho do servico do TRIAVE ¢ excelente. ™

Naturalmente, reflete a satisfagdo dos municipios com o trabalho realizado pelo Centro,
bem como os 6timos resultados obtidos na resolucdo dos litigios e a consequente satisfagao
dos consumidores/municipes que se deslocam aos organismos autirquicos para

apresentacao de processos que sao encaminhados para o TRIAVE.
4 — Colaboragao com outras Entidades.”

Para além da colaboragao com os Municipios, com as Entidades Reguladoras e com
outros centros de arbitragem de conflitos de consumo, o Centro estabelece relacdes de
cooperagao com outras entidades, bem como uma multiplicidade de colabora¢oes ad hoc na
realizagdo das atividades descritas no presente relatorio.

Mantem-se, de resto, como uma entidade aberta a comunidade — de que é exemplo
a promogao de visitas, nomeadamente as “visitas sessio” — proxima e participativa como
forma de potenciar a eficiéncia e a divulgacio na Rede Nacional de Arbitragem de

Consumo. *
5 — Alargamento Territorial.*

Em 2019, o TRIAVE continuou a diligenciar no sentido de proceder ao
alargamento do seu ambito territorial, nomeadamente a mais municipios da Regido do
Tamega e Sousa.”

Em janeiro de 2019 foram enviados oficios a nove municipios da Regido do
Tamega e Sousa a solicitar o agendamento de reunides com a finalidade de estender a
competéncia territorial do TRIAVE a esses concelhos.

Em fevereiro, abril e maio foram realizadas reunibes, respetivamente, nos
municipios de Baido, Castelo de Paiva e Amarante, aguardando-se ainda, atualmente, a

eventual entrada desses municipios como associados do TRIAVE.

82 Note-se que se trata de uma avaliagdo do desempenho do TRIAVE bastante fidedigna, considerando que
os municipios sdao seus financiadores e, portanto, exigem, por um lado, um servico eficiente e, por outro, que
exista um elevado grau de satisfacio por parte da generalidade dos seus consumidores/municipes cujos
processos sio enviados para o Centro.

83 Ponto VI 4.1 do Plano de Atividades de 2019.

84 No inicio de dezembro a SIC efetuou uma reportagem sobre a Rede Nacional de Arbitragem de Consumo,
para o programa Contas Poupanga, em que parte das filmagens foi efetuada no TRIAVE.

(link: https://sicnoticias.pt/programas/ contaspoupanca/2019-12-11-Saiba-como-agit-caso-tenha-um-
conflito-com-uma-empresa)

8 Ponto VI 4.2 do Plano de Atividades de 2019.

86 Atualmente o TRIAVE possui competéncia para dois municipios da Regido do Tamega e Sousa: Felgueiras
e Celorico de Basto.
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VIII — Conclusao

Em 2019, o TRIAVE continuou a manter um exponencial movimento processual e o
extraordinario desempenho alcancado nos ultimos anos, resolvendo a esmagadora maioria
dos processos que tramita.

Acresce que o seu servi¢o, nao obstante os resultados dos anos anteriores serem dificeis
de superar, ainda conseguiu otimizar dois dos trés indicadores de eficiéncia (taxa de
resolu¢ao e duracio média dos processos).

No que respeita particularmente aos servigos publicos essenciais, o TRIAVE continuou
a registar um excecional desempenho e também conseguiu, neste ambito, otimizar dois dos
trés indicadores de eficiéncia (dura¢ao média dos processos e pendéncias relativas).

Em 2019, o TRIAVE, tal como nos anos antetriores, efetuou variadas atividades de
divulgacdo, com formatos adequados e com um indiscutivel sucesso, bem como prosseguiu
com a atualizagdo profissional dos seus colaboradores.

De resto, em 2019, o TRIAVE foi, pelo quinto ano consecutivo, o centro de
arbitragem de conflitos de consumo que mais processos resolveu a nivel nacional.

Com um servico muito estruturado e uma equipa extremamente empenhada, o
TRIAVE — Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Ave, Tamega e Sousa
continuou assim, em 2019, a prestar um consideravel contributo para a consolidagao,

dinamizacio, qualidade e eficiéncia da Rede Nacional de Arbitragem de Consumo.

Guimaraes, 27 de fevereiro de 2020.

O Presidente do Conselho de Administracao,

(Joao Miguel Castro de Oliveira)
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Barometro da Qualidade/ Resultados



Anadlise dos Resultados do Barometro da Qualidade

Valoragdo Médiade 1 a 10

respostas 171
Aspetos Gerais /Funcionamento Geral 8,77
pontos 1500
respostas 99
Celeridade da Resolugdo do Litigio 8,22
pontos 814
respostas 163
Custo de Acesso 8,86
pontos 1444
respostas 166
Confianga no Sistema 8,80
pontos 1461
respostas 170
s " . 8,69
Acesso a informagao sobre o Centro de Arbitragem
pontos 1478
respostas 171
Clareza da Informagdo sobre o Litigio 8,89
pontos 1521
respostas 166
Instalagdes do Centro de Arbitragem/Acesso 8,76
pontos 1454
respostas 165
- . S . 8,78
Instalagdes do Centro de Arbitragem/Sinalizagdo Interior
pontos 1449
respostas 1437
Condigdes de Espera 8,76
pontos 164
respostas 164
Equipamento das Instala¢Ges 8,69
pontos 1425
respostas 172
. c ~ 8,87
Funcionamento/Clareza das Comunicagdes e Informagdes
pontos 1525
respostas 82
7,80

Tempo Decorrido Pedido/Sessdo(audi¢do)

pontos 640




"Pontualidade" das Sessoes

Disponibilidade e Atendimento dos Técnicos

Competéncia dos Técnicos

Juiz-Arbitro/Mediador - Atitude e Cortesia

Clareza da Linguagem

Imparcialidade ao Longo do Processo

Igualdade de Oportunidades no Debate

Clareza do Acordo/Decisdo

Rapidez do Acordo/Decisdo

Adequagdo dos Recursos (depois da experiéncia)

Voltaria a recorrer a este Centro de Arbitragem

Recomendaria a utilizagdo deste Centro de Arbitragem

respostas

pontos

respostas

pontos

respostas

pontos

respostas

pontos

respostas

pontos

respostas

pontos

respostas

pontos

respostas

pontos

respostas

pontos

respostas

pontos

respostas

pontos

respostas

pontos

65

460

172

1534

170

1514

164

1458

170

1516

98

797

87

697

86

679

87

690

169

1504

171

1532

171

1533

Valoragdo Média de 1 a 10

7,08

8,92

8,91

8,89

8,92

8,13

8,01

7,90

7,93

8,90

8,96

8,96
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CACCVA - Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale do Ave

de Pr

- Produto / Servigo (CE)

Reclamacdes no periodo de 2019-01-01 a 2019-12-31

Produto / Servigo

Processos de Reclamacgdao

Pendentes
em
2019-01-01]

Entrados
M

Findos

Com resolugédo

Sem resolugdo

Arbitragem

com
acordo

IConciliagao

1

Arbitro

., 3
|Arbitros|

Mais de(l i cta

Outros Motivos

Recusa da

.3 (s/mediagédo) D
|Arbitros|

sem
acordo

arbitragem
ou falta de|

resposta

Outros

Total
findos

Pendentes
em
2019-12-31)

Duragéo)
média
em dias

5

6

7 8 9

10

11

12

13

14

15

Bens de consumo

Alimentos - Frutas e produtos
horticolas

49

Alimentos - Carne

Alimentos - Pdo e cereais

Alimentos - Alimentos saudaveis e
nutrientes

Alimentos - Outros

Bebidas ndo alcodlicas

-

Bebidas alcodlicas

Tabaco e produtos relacionadas

Vestudrio e calgado

|

(o |

Artigos para manutengao e
melhoria da casa

N

-

N

Mobilidrio e acessorios para casa e
jardim

[

o

56

Aparelhos de uso doméstico
grandes

I

10

12

N

117

Aparelhos de uso doméstico
pequenos

3]

14

17

N

61

Produtos electrénicos

[~

13

NG [N o w N

10

£

32

Artigos relacionados com
tecnologias de informagéo e
comunicagdo

o

37

22

o | N »

37

o

64

Artigos de lazer

-

169

Veiculos automéveis novos

N fI

N

= [

120

Veiculos automéveis em segunda
méo

13

N |[B=

o

49

Outros meios de transporte
privado

N

-

70

Pegas e acessorios para veiculos e
outros meios de transporte privado

54

Combustivel e lubrificantes para
veiculos e outros meios de
transporte privado

Livros, revistas, jornais e artigos
de papelaria

Animais de estimag&o e produtos
relacionados

Aparelhos eléctricos para cuidados
pessoais

52

Cosméticos e artigos de higiene
pessoal

41

Artigos de joalharia, de prata,
reldgios e acessdrios

28

Artigos de puericultura

Produtos de limpeza e manuteng&o
n&o duradouros

Servigos gerais de
consumidores

Servigos imobilidrios

84

Construgdo de habitagdes novas

59

Servigos de manutengéo e
melhoria da habitagdo

N

59

Mudanca de casa e
armazenamento

Servigos de limpeza da casa

i

Servigos de cuidados pessoais

Limpeza, reparagdo e aluguer de
vestuario e calcado

N

102

Apoio, investigagdo e servigos de
intermediagéo

Manutengéo e reparagédo de
veiculos e outros meios de

transporte

60

Servigos juridicos e de
contabilidade

Servigos funerarios

Guarda de criancas

Servigos relativos a animais de
estimagéo

Servigos financeiros

Servicos financeiros - conta a
ordem e pagamento de servigos

Servigos financeiros - crédito

Servigos financeiros - hipoteca /
empréstimo a habitagdo

Servicos financeiros — poupanca

Servigos financeiros - outros

Investimentos, pensdes e valores
mobilidrios

Seguro néo vida - habitagéo e
bens

N

16

[£N

Seguro ndo vida - transporte

Seguro nédo vida - viagem

[~

Seguro ndo vida - saude,
acidentes e outros

N

32

o

Seguro - vida

Seguro automével (obrigatério)




Servigos postais e
comunicagdes electrénicas

Servigos postais e de entregas de

mensgagegs ¢ 2 19 10 1 10 - - - - 21 - 82

Servigos de telefone fixo 1 8 8 1 - - - - 9 16

Servigos de telefone moével ou

satéli(t;e 10 123 117 4 2 2 3 - 1 129 4 27

Servicos de internet 2 66 56 4 2 - 1 - - 63 5 28

Servigos de televisdo 38 561 483 49 26 3 4 - 1 566 33 31

Outros servigos de comunicagdo 1 4 4 - - 1 - - 5 - 35

Servicos de transportes

Eléctrico, autocarro e

metropolitano - 10 2 B 3 - B 4 - 9 = 69

Transporte ferroviario - - - - - - - - - - - -

Transporte aéreo - 17 10 1 - - - 3 - 14 3 47

Téxi - - - - - - - - - - -

Transportes maritimos, fluviais e _ ~ _ - - _ - _ _ _ ~ ~

outros transportes por dgua

Servigos de infra-estrutura de

transgportes - 2 2 - - - - - - 2 - 20

Servicos de aluguer - 2 - - 1 - - 1 - 2 - 80

Servicos de caracter recreativo

Hotéis e outros alojamentos

turisticos ’ 1 4 1 - L - L i - 4 1 107

Viagens organizadas - 7 2 2 - - - 1 - 5 2 56

Servigos de agéncias de viagens e

de tuEismo ¢ ¢ - 5 1 1 - - - - - 2 3 39

Direito de utilizagdo a tempo

parcial de bens iméveis - 2 1 - - - - - - 1 1 35

(timeshare) e servigos analogos

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

Servigos relacionados com

activigdades desportivas e de lazer 2 14 2 - 3 - 1 6 - 12 4 55

Servigos culturais e de _ ~ _ - - _ - _ _ _ ~ ~

entretenimento

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

Outros servigos de lazer 1 1 - - - - - - 1 - 9

Energia e dgua

Agua VA 36 18 10 5 1 - - 1 35 8 85

Electricidade 40 166 88 19 59 - 7 - 5 178 28 89

Gés 6 27 17 8 3 - - - - 28 5 74

Outras fontes de energia - 4 - - - 1 - 1 - 2 2 43

Saade

Medicamentos sujeitos a receita _ - _ - - _ - _ _ _ - ~

médica

Medicamentos de venda livre - - - - - - - - - - -

Dispositivos médicos e outros

aEa?'elhos 1 11 7 - 1 - - 2 - 10 2 44

Servigos de saude 2 5 1 1 1 2 - 1 - 6 1 49

Lares para a terceira idade e apoio _ 1 _ - - _ - _ _ _ 1 ~

ao domicilio -

Educagdo

Escolas - 2 - 1 - - - - 1 2 - 88

Cursos de linguas, ligdes de

condugéo e outros cursos 1 2 1 - 1 - - - - 2 1 118

particulares

Outros

Outros (incluindo bens e servigos) - | 7 | 4 - - - 1 1 - 6 1 24

Conflitos ndo de consumo

Conflito oriundo do projecto Casa _ ~ _ - - _ - _ _ _ ~ ~

Pronta

Ouros conflitos - 2 - - - 2 - - - 2 - 1

Por classificar - | - | - - - - - - - - - -
TOTAIS 144 [ 1361 | 924 122 139 21 31 87 11 1335 170 47




Relatdrio de Atividades/2019

TRIAVE

CENTRO DE ARBITRAGEM
DE CONFLITOS DE CONSUMO

CENTROS DO AVE, TAMEGA E SOUSA
DE ARBITRAGEM

ANEXO 3

Movimento Processual/ Tipo de Problema



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

de Pr

- Tipo de Pr

Reclamacdes no periodo de 2019-01-01 a 2019-12-31

(CE)

Processos de Reclamacgdao

incluindo alimentos, e servigos)

Findos
Com resolugédo Sem resolugdo ~
rpodeprotiams || ear Arbitragem outrosWotves | | | Pendentes puracdo
2019-01-01| com  |Conciliagio| 1 3 |Mais defT eténcial ) A 89 rbitrager findos [2019-12-31fem dias
acordo Arbitro [Arbitros|; 3 (s/mediagdo) SeM Iou falta de Outros
|Arbitros| acordo resposta

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
Qualidade dos bens e dos
servicos
Defeituoso, causou prejuizo 26 203 88 16 45 - - 2 9 29 - 1 190 39 63
N&o conforme a encomenda 3 29 12 3 3 - - 2 - 2 - 1 23 ) 49
Impréprio para o objectivo
preptenF:iidop ’ - 4 2 1 - - - - - - - 3 1 40
Fornecimento de bens e
prestacéo de servicos
N&o fornecido / n&o prestado 6 62 31 3 5 - - - 4 10 - 2 55 13 54
Fornecido parcialmente / prestado
Earcialmen':;e i i 7 4 2 - - - - 1 - - 37
Atraso - 11 9 - - - - - - 1 - - 10 1 37
N&o disponivel / sem acesso 1 9 7 - - - - - - 2 - - 9 1 32
Recusa de venda / prestacdo do
sorvics prestag - 2 1 - - - - - - 1 - - 2 - 43
Suspenséo do fornecimento do
bem ou da prestagédo do servigo 1 5 2 2 1 - - - 1 - - - 6 114
sem aviso prévio
Hordrio de funcionamento - - - - - - - - - - - - - - -
Atendimento - - - - - - - - - - - - - - -
Servico / assisténcia p6s-venda - - - - - - - - - - - - - - -
Outras questdes relacionadas com
o fornecimento / prestagdo de 1 11 2 1 3 - - - - 2 - 1 9 3 94
servigos
Precos e tarifas
Alteragdo de preco ou tarifa 3 41 39 - - - - - 1 2 - - 42 22
Discriminag&o do prego - 3 1 - - - - 1 - 1 - - 3 48
Transparéncia das tarifas (pouco
claras':,l complexas) @ - 3 1 1 - 3 3 - - - - 3 2 1 83
Outras questSes relacionadas com
precos ;Itarifas 2 7 7 1 - - 3 - - - - - 8 56
Facturagdo e cobranca de
dividas
Facturagdo incorrecta 4 30 19 4 3 - - 1 1 - - - 28 6 57
Factura pouco clara 2 9 8 - 2 - - - - - - - 10 1 56
Né&o emisséo de factura ou acesso
dificil & factura / extracto mensal 1 3 3 - - - - - 1 - 4 - 12
Facturagdo injustificada 37 273 194 34 37 - - 3 4 5 - 5 282 28 52
Cobranca de dividas 8 95 73 12 6 - - 1 - 1 - - 93 10 45
Outras questdes relacionadas com
a facturagdo e a cobranga de - 18 12 1 1 - - - 1 - - - 15 3 42
dividas
Garantia legal e garantia
comercial
Incumprimento da garantia legal 1 16 7 - 4 - - - 1 1 - - 13 4 90
Incumprimento da garantia _ ~ _ - - _ - _ - - _ _ ~ ~
comercial
Reparacao legal
Acesso dificil & reparagdo legal - 1 - - - - - - - - - - - 1 -
Auséncia de reparagéo legal 3 9 4 - 1 - - - 1 5 - - 11 1 49
Reparagdo legal parcial ou
inc?)rre(c;?a P - 2 1 - - - - - - 1 - - 2 - 57
Reparagdo legal morosa - 1 1 - - - - - - - - - 1 - 21
Outras questSes relacionadas com
a reparggﬁo legal 1 7 4 B 2 - 3 3 B 1 B - 7 1 88
Praticas comerciais desleais
Clausulas e condigdes contratuais
o < - 12 7 - 1 - - - 1 - - - 9 3 43
Indicag&o de pregos / tarifas ou
rotula:;;em inc?)rrzcta/ou enganosa 2 1 B 1 - - - - - - - 2 1 97
Publicidade enganosa - 7 7 - - - - - - - - - 7 - 26
Publicidade néo solicitada - - - - - - - - - - - - - - -
Bens ou servigos néo solicitados 9 45 43 4 3 - - - - - - - 50 4 41
Préticas comerciais agressivas 3 40 37 1 2 - - 1 - 1 - - 42 1 28
Préticas fraudulentas 3 2 3 - 1 - - - - - - - 4 1 64
Outras praticas comerciais desleais 1 3 1 - 1 - - - - - - - 2 2 115
Contratos e vendas
Clausulas contratuais abusivas
alteragdo das cldusulas contrat‘ais 1 13 ° - 1 - - - 1 - - - 11 3 38
Falta de informagdo 1 10 5 1 - - - - - 1 - - 7 4 51
Confirmag&o da encomenda (n&o
recebida 5 errada) ( 1 3 1 - - - - 1 - - - - 2 2 47
Prazo de reflexdo / direito de
resolucdo 2 19 15 - 1 - - - - 3 - - 19 2 35
Pagamento (por exemplo sinais e
Eaggamento (e?wﬁ prestag&es) 1 1 1 - 1 - - - - - - - 2 - 129
Rescisdo do contrato 12 254 204 25 12 - - 3 2 7 - - 253 13 34
Periodo contratual minimo 2 35 29 4 1 - - - - - - - 34 3 25
Outras questSes relacionadas com
contratgs e vendas 3 35 21 4 1 - - 1 1 6 - 1 35 3 46
Mudanca de fornecedor
Mudanga de fornecedor 1 2 | 2 | 1] - -] - ] - - -] - - 3 | - 56
Seguranga dos bens e dos
servigos
Seguranga dos produtos (bens, _ | 1 | _ | - | - | _ | - | _ - | 1 | - | _ 1 | - 69




Embalagem, rotulagem e
instrugdes (bens, incluindo
alimentos, e servicos)

Privacidade e proteccdo de
dados

Protecgdo de dados

Privacidade

Outras questdes relacionadas com
a privacidade / proteccdo de dados

Outras questdes

Por classificar (nivel 1 ou 2)

N

(]

29

TOTAIS

=

[ 1361

[ 924

122

139

21

11

47




