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I - Introdugio. !

2020 foi, naturalmente, um ano de grandes dificuldades para o servico do TRIAVE.

Atendendo a situacdo de pandemia e as respetivas medidas de preven¢ao, o servico
de atendimento presencial foi encerrado a partir do dia 11 de margo, tendo reaberto apenas
no dia 18 de maio, sujeito a marcagao.

Também a realizagao de audiéncias de julgamento esteve suspensa durante cerca de
trés meses, nomeadamente atendendo a suspensio dos prazos nos termos da Lei n.° 1-
A /2020, de 19 de marco.

Obviamente que, de igual forma, foram canceladas — logo no dia 9 de marco —
todas as atividades de divulgacao presenciais, tendo-se tragado, no segundo semestre, um
plano de difusio de informacao a distancia para 2020/2021.

O TRIAVE tera sido o centro de arbitragem de conflitos de consumo mais afetado
pela crise pandémica porque, para além das adversidades transversais 2 Rede de Arbitragem
de Consumo, foi especialmente penalizado devido a condicionalismos particulares e
especificidades do seu servico.”

Em 2020, o movimento processual do Centro subiu ligeiramente em relagiao a 2019,
sendo que esse aumento teria sido exponencial se nao se tivesse verificado a conjuntura
relacionada com pandemia provocada pela Covid 19.°

Nao obstante as enormes dificuldades, o TRIAVE conseguiu, no entanto, com
enorme esfor¢o, manter o servico com uma resposta adequada e com os indicadores de
eficiéncia otimizados, conforme reportaremos no presente relatério.

O TRIAVE manteve, assim, em 2020, um elevado movimento processual e um
6timo desempenho, continuando a contribuir para a dinamiza¢ao e bom funcionamento da

Rede de Arbitragem de Consumo.

! Refira-se que o presente documento de reporte de informagio 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 resolugdo alternativa de litigios. As informagbes do presente relatorio,
relacionadas com o movimento processual e o servico informativo em 2020, tém por base os dados
estatisticos da aplicagio do Ministério da Justica relativos ao petiodo situado entre 01/01/2020 a
31/12/2020. Refira-se ainda que as atividades de divulgacio e formativas reportadas neste relatério se
enquadram, bem como o servico nuclear e o servico informativo, no Projeto apoiado pelo Fundo para a
Promogio dos Direitos dos Consumidores

2 De resto, bastara pensar que um centro de arbitragem que sempre apostou na proximidade aos seus utentes
— possuindo, segundo cremos, o tribunal arbitral com o cardter mais itinerante de todas as entidades que
compoéem a Rede de Arbitragem de Consumo — teria necessariamente de ser, sobremaneira, afetado pela
situagdao de pandemia.

3 Conforme confirmava, de resto, o nimero de processos entrados nos dois primeiros meses do ano: 303.
Esse previsivel aumento significativo do movimento processual, que se espera que ocorra passada que seja a
atual conjuntura, resulta da introducao, em 2019, da arbitragem necessaria em todos os conflitos de consumo
cujo valor ndo ultrapasse o valor da alcada dos tribunais de primeira instancia.

Relatorio de Atividades 2020
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1 — Movimento Processual.’

1.1 — Entrada de Processos.°

Em 2020 deram entrada no Centro 1.402 processos de reclamagao (grafico 1).

Grafico 1: Progressao de Entrada de Processos (2015-2020)
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O TRIAVE continuou, assim, em 2020, a manter um exponencial movimento
processual situado, desde 2015, muito acima dos 1.000 processos anuais (grafico 2).

De resto, com a institui¢ao, em 2019, da arbitragem necessaria em todos os
conflitos cujo valor ndo exceda a alcada dos tribunais de primeira instancia — através da
alteragdo operada no art.” 14.° da Lei de Defesa do Consumidor — a tendéncia sera para, no
futuro, ultrapassada que seja a situagao de pandemia, se verificar uma subida acentuada do

movimento processual.

4 Ponto I do Plano de Atividades/2020.

5> O valor médio dos processos entrados em 2020 foi de cerca de 800 euros (€ 798,11). No apuramento da
média, ndo foram considerados, obviamente, os processos cujo valor aparece na aplicagao informdtica como
sendo “0”. Note-se que em muitos processos o valor ¢ indeterminado, aquando da sua rece¢do, embora
determinavel.

¢ Em 2020 nio foi recebido qualquer processo de reclamagido através da Plataforma de Resolucdo de Litigios
em Linha. Para efeitos do previsto no art.® 9.° n.° 2, alinea c) da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, informa-
se que em 2020 ndo foi apresentado qualquer processo cujo litigio ou factualidade subjacente a sua
apresentacao fosse subsumivel no artigo 11.° do referido diploma legal.

Relatdrio de Atividades 2020
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Grafico 2 - Entrada de Processos: 2000-2020
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O namero de processos entrados, se bem que superior ao do ano anterior, teria
sido, como se referiu, exponencialmente mais elevado se niao se tivesse verificado a
situacdo de pandemia, sendo que durante os meses de marco, abril e maio — periodo de
confinamento — verificou-se um decréscimo abrupto na entrada de processos em relagdo a

2019 (grafico 3).

Grafico 3 - Processos entrados
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e Processos Recebidos/Municipio de Residéncia do Reclamante.’

O namero de processos com “origem” nos varios Municipios consta dos graficos
4a19.°

Em 2020, da analise da entrada de processos com origem nos diferentes municipios
que compoem a area territorial do TRIAVE, nao resulta, como ¢ habito, uma tendéncia
uniforme em relacio ao ano antetior.

De facto, nos municipios com um movimento processual por regra acima das
dezenas — ou centenas — de processos/ano, verifica-se em alguns uma subida acentuada
(P6évoa de Varzim e Vila do Conde) noutros um aumento processual moderado (Fafe,
Guimaraes e Vizela) ou uma ligeira diminui¢ao (Trofa e Vila Nova de Famalicio) e ainda
concelhos com uma descida consideravel (Felgueiras e Santo Tirso).

No entanto, como assinalamos, a tendéncia sera para um aumento, a cufrto ou

médio prazo, na entrada de processos na generalidade dos municipios.’

Grafico 4 - Guimardes: 2015-2020
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7 Para além do nimero de processos que iremos especificar relativamente a cada um dos municipios incluidos
na area geografica do Centro, foram ainda recebidos 49 processos cujos reclamantes tinham residéncia em
concelhos nio incluidos no ambito territorial do TRIAVE. Destes processos, 25 foram situacbes de
incompeténcia e 24 conflitos para os quais se verificou existitr competéncia, em virtude da contratagio
subjacente ao conflito ter ocorrido na area territorial do Centro.

8 Os graficos 4 a 19 comportam escalas distintas porquanto aquilo que se pretende sobretudo analisar é a
evolugao do nimero de processos com “origem” em cada um dos varios municipios, de 2015 a 2020, e nao
uma comparagao entre os varios concelhos. Recorde-se que existem Municipios para os quais o TRIAVE
apenas possui competéncia ap6s 2015: o Municipio de Celorico de Basto desde 2016, o Municipio de
Mondim de Basto desde 2018, e os Municipios de Amarante e Baidao desde 2020.

9 Potenciado pela mencionada introducdo da arbitragem necessaria em todos os conflitos cujo valor nio
exceda a alcada dos tribunais de primeira instancia.
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Grafico 5 - Famalicdo: 2015-2020
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Grafico 6 - Santo Tirso: 2015-2020
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Grafico 7 - Fafe: 2015-2020
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Grafico 8 - Pévoa de Varzim: 2015-2020
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Grafico 9 - Vila do Conde: 2015-2020
64
54
46 46
34 37
2015 2016 2017 2018 2019 2020
Grafico 10 - Felgueiras: 2015- 2020
79
73
61 59
43
30
2015 2016 2017 2018 2019 2020

Relatorio de Atividades 2020



o\
TRIAVE 9 RAL

CENTRO DE ARBITRAGER
DE CONFLITOS DE COMNSLIMD
DO AVE 1lm.~r|.'..1.vr REILIER DE AHBJTRAGEM

Grafico 11 - Vizela: 2015-2020
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Grafico 13 - Celorico de Basto: 2016-2020
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Grafico 14 - Cabeceiras de Basto: 2015-2020
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Grafico 15 - Amarante: 2020

4
0
2019 2020
Grafico 16 - Mondim de Basto: 2018-2020
3
1
0
2018 2019 2020

Relatdrio de Atividades 2020



o\
TRIAVE 9 RAL

CENTRO DE ARBITRAGER
DE CONFLITOS DE COMNSLIMD
DO AVE 1lm.~r|.'..1.vr REILIER DE AHBJTRAGEM

Grafico 17 - Pévoa de Lanhoso: 2015-2020
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1.2 — Arquivamentos.

Em 2020 foram efetuados 1.304 arquivamentos (grafico 20).

Grafico 20: Processos Arquivados (2015-2020)
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Foram resolvidos 1.163 processos — 875 por mediagao, 177 por conciliagio e 111 por
arbitragem — que representaram 89% da totalidade dos processos arquivados (graficos 21 a

24/quadros de informagio detalhada A e B). "’

=O= Grafico 21 - Percentagem de Processos Resolvidos/Total de Arquivamentos
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10 Com expressao decimal, 89,2%.
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Grafico 22 - Processos Resolvidos
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Grafico 23 - Processos Resolvidos em Mediagdo
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Grafico 24 - Processos Resolvidos por Conciliagdo/Arbitragem
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QUADRO DE INFORMAGAO DETALHADA A
RESULTADOS DOS
ARQUIVAMENTOS 2015 2016 2017 2018 2019 2020
MEDIACAO COM ACORDO
929 1.060 1.253 978 924 875
CONCILIACAO
170 147 173 170 122 177
ARBITRAGEM
162 226 208 190 139 111
TOTAL DE PROCESSOS COM
RESOLUCAO 1.261 1.433 1.634 1.338 1.185 1163
TOTAL DE PROCESSOS SEM
RESOLUCAO 127 135 150 139 98 31
DESISTENCIA™!
20 15 13 41 31 60
INCOMPETENCIA™
6 17 23 13 21 50
QUADRO DE INFORMAGAO DETALHADA B
PERCENTAGEM /TOTAL DE
ARQUIVAMENTOS 2015 2016 2017 2018 2019 | 2020
MEDIAGAO COM ACORDO
65,7% 66,3% 68,9% 63,9% 69,2% 67,1%
CONCILIACAO
12,0% 9,2% 9,5% 11,1% 9,2% 13,6%
ARBITRAGEM
11,5% 14,1% 11,4% 12,4% 10,4% 8,5%
TOTAL DE PROCESSOS COM
RESOLUCAO 89,2% 89,6% 89,8% 87,4% 88,8% 89,2%
TOTAL DE PROCESSOS SEM
RESOLUCAO 9,0% 8,4% 8,2% 9,1% 7,3% 2,4%
DESISTENCIA™
1,4% 0,9% 0,7% 2,7% 2,3% 4,6%
INCOMPETENCIA™
0,4% 1,1% 1,3% 0,8% 1,6% 3,8%

11 Estamos a considerar autonomamente os processos arquivados por desisténcia e incompeténcia. Note-se
que esta classificacio ndo altera a percentagem de processos resolvidos em relagio a totalidade dos
arquivamentos. Ou seja, nao os classificamos nem como processos resolvidos, nem como processos sem
resolucdo. De facto, os arquivados por incompeténcia, pela sua prépria natureza, nunca poderiam ser
resolvidos e quanto aos que o foram por desisténcia, embora estes, porventura, se possam aproximar mais
dos processos com resolu¢do — ja que o litigio, na pratica, tera sido dirimido — tdo-pouco sera correto, em
rigor, considerd-los desta forma. A questdio ¢é de mera que o
desisténcias/incompeténcias no Centro é bastante reduzido.

corregdo, ja nimero de

Relatdrio de Atividades 2020
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2 — Analise do Movimento Processual/Eficiéncia do Servigo.

2.1 — Analise Preliminar.

>

O numero de processos entrados em 2020 foi superior ao verificado em 2019.

O TRIAVE continuou, em 2020, a apresentar um exponencial movimento

processual, muito acima dos 1.000 processos entrados anualmente.

Nio fosse ter-se verificado a situagdo de pandemia, que afetou sobremaneira o
servico do Centro por causa dos seus condicionalismos especificos, o numero de

processos teria sido bastante mais elevado.

A ligeira diminuicao do nimero de arquivamentos e de processos resolvidos, em

relagcdo ao ano anterior, foi apenas devida ao perfodo de confinamento.

De facto, tendo sido efetuado um enorme esfor¢o no terceiro e quarto trimestres
para potenciar os resultados, o servico conseguiu, na segunda metade de 2020,
atingir um maior nimero de arquivamentos e de processos resolvidos do que em

igual periodo do ano passado (grafico 25 e 26).

Grafico 25: Arquivamentos
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Grafico 26: Processos Resolvidos
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» A circunstancia de se terem arquivado menos processos do que aqueles que

entraram foi, igualmente, resultado do periodo de confinamento, bem como do
facto de se ter cancelado a realizagao de arbitragens no dia 11 de margo e destas se
terem iniciado apenas a 15 de junho, desde logo em virtude do regime de suspensao

de prazos previsto na Lei n.° 1-A /2020, de 19 de marco.

Porém, nos dois dltimos trimestres, o nimero de processos arquivados ja superava
o numero de processos entrados, revelando tanto a manutencao da eficiéncia deste
Centro, como a capacidade de resposta numa situagao excecional de crise

pandémica (grafico 27).

Grafico 27: Processos Entrados/Arquivamentos
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» No que respeita a percentagem de processos resolvidos — em relacdo a totalidade

dos arquivamentos — esta foi ligeiramente superior a de 2019, ndo obstante a

acentuada subida, em relagdo a0 ano anterior, das incompeténcias e desisténcias.'””

Refira-se, ainda, que a percentagem de litigios findos por acordo (mediagiao e
conciliagdo) e por decisao arbitral, em relacao a totalidade dos processos resolvidos
—90% e 10%, respetivamente — estiveram dentro dos padrdes tipicos do Centro, os

quais, na nossa opiniio, espelham um bom funcionamento."

12°A subida das incompeténcias — e porventura também das desisténcias — ¢ devida a um exponencial
aumento da utiliza¢do do formulario eletronico para apresentagao de processos.

13 No sentido em que se privilegia a resolugao por acordo, mas nao a um ponto em que a aplicacio do regime
juridico de protegio dos consumidores seja meramente residual. De facto, o padrio tipico tem sido a
resolu¢do por acordo de 80% a 90% dos processos, sendo reciprocamente dirimidos por decisio arbitral
entre 10% a 20% dos litigios. Em 2020, as resolugdes por acordo e por decisdo arbitral situaram-se, portanto,
respetivamente, nos limites maximo e minimo referidos.

Relatdrio de Atividades 2020
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2.2 — Indicadores de Eficiéncia.

2.2.1 — Parametros de Avaliagao.

Os indicadores mais adequados para espelhar a eficiéncia do servigo sao, na nossa
opiniao, a taxa de resolugdo, o tempo médio de duragao dos processos e as pendéncias
relativas."

Como referimos no Plano de Atividades de 2020, os referidos indicadores tém de
ser conjuntamente ponderados, estando o servi¢o otimizado se apresentarem os valores

constantes da parte superior da tabela seguinte.”

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

2.2.2 — Taxa de Resolugio. s

A taxa de resolugao, nos arquivamentos efetuados em 2020, foi de 97% (grafico

28).

Grafico 28 - Taxa de Resolugdo (2010-2020) 97%
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14 Nos dltimos anos, estes indicadores atingiram um nivel tdo extraordinario que se tornaram muito dificeis de
superar, sendo o principal objetivo do Centro a manutencdo do servico com a qualidade e eficiéncia que se
conseguiu alcangar.

15 Recorde-se que os parametros da taxa de resolucdo foram reformulados no Plano de Atividades de 2020,
para valores superiores aos anteriormente fixados, atendendo a introdugdo da arbitragem necessaria em todos
os conflitos cujo valor ndo exceda o da algada dos tribunais de primeira instancia.

16 T'axa de Resolu¢io: Percentagem de processos resolvidos (1.163) em relacio ao total dos arquivamentos
(1.304) retiradas as desisténcias (60) e incompeténcias (50), ou seja, o seu resultado percentual relativamente a
totalidade dos processos arquivados “com resolu¢ao” e “sem resolucio” (1.194).

Relatdrio de Atividades 2020
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2.2.3 — Tempo Médio de Duragio."

Em 2020, nos arquivamentos efetuados, o tempo médio de duragdo dos processos,

desde a sua entrada até a sua conclusao, foi de 59 dias (grafico 29).

Grafico 29 - Duragdao média (2010-2020)
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2.2.4 — Pendéncias Relativas. 1

O numero de processos pendentes em 31/12/2020 era de 268, o que representa 20%

em termos de pendéncias relativas (grafico 30).
Na realidade, a percentagem de pendéncias relativas nao alcangou propriamente
20%, tendo-se situado, com precisao decimal, em 19,8%, ou seja, ainda dentro — mas por

uma margem minima — de um valor otimizado.

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

18 Naturalmente, o numero de processos pendentes nao pode ser analisado em termos absolutos. Pendéncias
relativas: percentagem do numero de processos pendentes em 31/12/2020 (268) em relagdo aos processos
entrados no ano, subtraidas as incompeténcias (1.352). Os arquivamentos por incompeténcia, nos termos da
plataforma do Ministério da Justica, correspondem aos processos arquivados, por esse motivo, nio
tramitados — ou seja, a arquivamentos ocorridos imediatamente apds a rece¢do do processo e sem passarem
sequer para fase de mediacdo — razdo pela qual, se nao fossem retirados para efeito do cilculo deste indicador,
poderiam levar a sua distor¢ao através de uma avaliagdo algo artificial, mais positiva do que aquela que
corresponderia ao real desempenho do Centro. Refira-se, a este propésito, que das 50 incompeténcias,
registadas desta forma pelo TRIAVE em 2020, 30 respeitaram a incompeténcia territorial e 20 a
incompeténcia material.

Relatdrio de Atividades 2020
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Grafico 30 - Pendéncias relativas (2010-2020)
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2.2.5 — Ponderagdo dos Indicadores de Eficiéncia.

A taxa de resolucio apresentou o valor mais elevado de sempre."”

Nio obstante o aumento da duracao em relacio ao ano anterior, absolutamente
expetavel atendendo a situagao de pandemia, o indicador da dura¢io média dos

processos manteve-se otimizado.

O indicador referente as pendéncias relativas, embora otimizado, apresentou um

valor muito préximo dos parametros considerados de nao otimiza¢ao do servigo.

Considerando a situagao de pandemia e o facto de se terem acumulado — em
margo, abril e maio — processos pendentes devido a nao realizagao de arbitragens,
foi efetuado um enorme esfor¢o para diminuir as pendéncias, as quais tinham

ultrapassado, no primeiro semestre, valores considerados otimizados.”

O referido objetivo foi alcancado: niao obstante um aumento na entrada de
¢
processos, as pendéncias comegaram a diminuir progressivamente a partir do

segundo trimestre, tanto em termos absolutos como relativos (graficos 31 e 32).

19 Facto para o qual contribuiu, naturalmente, a institui¢do da arbitragem necessaria, em 2019, em todos os
conflitos de consumo cujo valor nao ultrapasse €5.000.

20 Recorde-se o facto de ndo se terem realizado arbitragens por um periodo supetior a trés meses, bem como
a circunstancia do servico do TRIAVE se ter mantido a maior parte do ano em sistema de teletrabalho

parcial.

Relatdrio de Atividades 2020
17



TRIAVE

CENTRO DF ARBITRAGER
DE CONFLITOS DE COMSLIMD
DO AWVE, TAMICA £ SOUSA

o\
9o RAL

CENTRODS
DE ARBITRAGEM

Grafico 31: Pendéncias Absolutas

288 281

268

199
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31-12-2019 31-03-2020 30-06-2020 30-09-2020 31-12-2020

Grafico 32- Pendéncias Relativas

31/12/2019 31/03/2020 30/06/2020 30/09/2020 31/12/2020

Assim sendo, como o indicador passou a manter uma tendéncia decrescente, desde
o segundo trimestre, a proximidade deste aos 20% em 31/12/2020 — 19,8% — nao

se afigura preocupante.

Em 2020, os trés indicadores de eficiéncia apresentaram-se, portanto, otimizados,

indiciando que o TRIAVE continuou a manter uma grande eficiéncia.

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, ERSAR e AMT, particularizamos, no presente relatério, o

movimento processual relativo a este tipo de conflitualidade.
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3.1 — Movimento Processual.

Movimento Processual Processos Processos Processos Processos Percentagem
Entrados Arquivados Resolvidos Pendentes de Resolugdo #*
(31/12/2020)
Servigos
Publicos
Essenciais
Comunicagdes 712 683 657 70 96%
Servigo Postal 19 10 7 9 70%
Comunicagdes Eletrénicas 693 673 650 61 97%
Energia 139 127 119 45 94%
Eletricidade 123 109 101 42 93%
Gés 16 18 18 3 100%
Agua? 38 37 34 10 92%
Transporte Terrestre 6 4 4 3 100%
Transporte Aéreo 29 21 19 11 90%

Termo do
Arquivamento Mediacao Conciliagao Arbitragem Desisténcia Incompeténcia Outros
Motivos
Servigos
Publicos
Essenciais
Comunicagdes 607 42 8 13 10 3
Servigo Postal 5 2 0 2 1 0
Comunicagdes Eletrdnicas 602 40 8 11 9 3
Energia 69 14 36 7 0 1
Eletricidade 54 12 35 ‘ 0 1
Gés 15 2 1 0 0 0
Agua 17 12 5 0 2 1
Transporte Terrestre 3 0 1 0 0 0
Transporte Aéreo 8 10 1 1 1 0

2l Percentagem de processos resolvidos em relagdo aos arquivados.
22 O classificador harmonizado nao individualiza o saneamento e a recolha de lixo.
Relatdrio de Atividades 2020
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3.2 — Anialise do Movimento Processual/Eficiéncia do Setvigo.

3.2.1 — Indicadores de Eficiéncia.

Na nossa opinido, os indicadores e parametros de avaliagio a aplicar 2
conflitualidade relativa a servigos publicos essenciais, deverao ser precisamente idénticos
aos tracados para a generalidade do movimento processual, com excecao da forma de
calculo relativa a taxa de resolucao que, neste caso, inspirado naquele que ¢é efetuado pela
UE na avaliagio do sistema judicial, deverd expressar a propor¢iao entre Os Processos
resolvidos e os entrados.”

Em 2020, no ambito dos servicos publicos essenciais, a taxa de resolu¢do foi de
91%, a duragao média dos processos de 46 dias e as pendéncias relativas de 15% (graficos

33, 34 e 35).*

Grafico 33 - Taxa de Resolugdo UE (2012-2020)
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et taxa de resolugdo (%) —m— 85% —A— 75%

23 Com a exclusio das incompeténcias, obviamente. Note-se que os parametros de avaliacio de eficiéncia do
servico devem ser, na nossa opinido, aplicados a generalidade dos processos relativos a servicos publicos
essenciais e nio individualizados por tipo de servico ou por sector. Na realidade, uma avaliacio demasiado
particularizada obrigara a tracar maltiplos parametros de avaliacdao, considerando as singularidades tipicas dos
processos relativos aos diferentes tipos de servicos. Por exemplo, um processo relativo a eletricidade ou agua
¢, 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
eletronicas sdo resolvidos em mediagao (93%, em 2020), sendo que muitos dos processos de eletricidade ou
dgua sdo, muitas vezes, dirimidos apenas em fase arbitragem (cerca de metade, em 2020). Acresce que uma
avaliacdo parametrizada e particularizada nos servicos em que o universo de processos ¢ bastante reduzido —
como, por exemplo, no servi¢o postal, no fornecimento de dgua ou no transporte de passageiros — seria, pela
exiguidade da “amostra”, absurda e poderia conduzir a uma apreciagdo completamente deturpada do efetivo
desempenho do servico.

2+ A informagio constante dos graficos abrange apenas o movimento processual apés 2012, inclusive, porque
o dclassificador 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.
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Grafico 34 - Duragdo média (2012-2020)

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

e Duragdo Média (dias) —@— 70 dias —aA— 80 dias

Grafico 35 - Pendéncias relativas (2012-2020)

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

e=gu=m Pendéncias Relativas (%) —m— 20% —A— 25%

3.2.2 — Ponderagao dos Indicadores de Eficiéncia.

e Em 2020, todos os indicadores se mantiveram otimizados, revelando assim a

preservacio da eficiéncia do servico.”

e No entanto, detetam-se variagoes negativas em relacao ao ano anterior provocadas

pela situagao de pandemia.

% Refira-se que nio considerando o transporte aéreo — tal como foi reportado na informacio solicitada pela
DGC - os indicadores sio os seguintes: taxa de resolu¢do 92%, tempo médio de duragio: 45 dias e
pendéncias relativas: 14%.
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e FEnquanto a taxa de resolucdo calculada nos termos gerais — processos resolvidos
em relagao aos arquivados — até subiu, em relagdo a 2019, duas décimas (de 99,2%
para 99,4%), esse mesmo indicador determinado em funcio dos processos
resolvidos em rela¢ao aos entrados desceu de 100%, no ano passado, para 91% em

2020.

e O valor esta otimizado e, fruto da reestruturagdo que esta a ser operada no servi¢o
de arbitragem, tera até tendéncia a subir, mas reflete, ainda que de forma ténue, o
facto de ter existido um longo perfodo sem realizagao de arbitragens, seguido de

um aumento da procura.

e Quanto a dura¢ao média dos processos — que se encontra perfeitamente otimizada

— este indicador parece nao acusar as dificuldades suscitadas pela crise pandémica.

e Porém, tal facto é devido a 77% dos processos arquivados, relativos a servigos
publicos essenciais, terem sido referentes a comunicacoes eletronicas, os quais nao
seguem, por regra, para fase de arbitragem e podem, portanto, ser resolvidos com

celeridade mesmo em situacido de confinamento.”

e Ja o indicador referente as pendéncias relativas, embora igualmente otimizado,
revela uma subida acentuada em relagio a 2019 — quando tinha atingido o valor
mais baixo de sempre — provocada pela situagio de pandemia, mas que, como se
referiu na analise do movimento processual em geral, fruto do enorme esfor¢o do

servico nos dois ultimos trimestres, passou a apresentar uma tendéncia decrescente.

e Em conclusio: embora nio se tivessem atingido os extraordinarios resultados
alcancados em 2019, os indicadores, no ambito dos servicos publicos essenciais,
mantiveram-se otimizados, refletindo uma grande eficiéncia do servico nao

obstante a situagao de pandemia.

2 De facto, a duracdo dos processos referentes aos setores da dgua e energia — tipos de conflitos em que
muitos processos apenas se resolvem em sede de arbitragem — foi muito mais atingida pela suspensiao dos
prazos nos termos da Lei n.° 1-A/2020, de 19 de matco, pela nio realizacio de audiéncias durante cetca de
trés meses, bem como, apds se ter iniciado a sua realizagao, pela impossibilidade de efetuar o mesmo namero
por dia que se fazia antes da situagdo de pandemia, devido as medidas de prevencio e desinfecio. Na
realidade, se a duracio média dos processos no setor das comunicagoes subiu apenas, de 2019 para 2020, de
31 para 32 dias, ja os setvicos de fornecimento de energia e agua subiram de 87 e 85 dias para 100 e 96 dias,
respetivamente.
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III — Servigo Informativo. %

Em 2020, o TRIAVE prestou 1.878 informagdes (grafico 36).”
Referimo-nos apenas a informagdes que nao deram origem a reclamacoes, porque se

incluirmos aquelas que resultaram na abertura de um processo o total é de 2.450.

Grafico 36 - Informacdes

2015 | 1.501

2016 1 2.239
2017 | 2.440
2018 | | 2.399
2019 1.863

Conforme sera reportado no ponto IV 1 — relativo ao reajustamento e refor¢o do
servico — o horario de atendimento foi alargado, a partir do inicio do segundo semestre,
tendo sido dada uma especial atencdo ao aconselhamento da utilizacio do atendimento

telefonico, por email ou video-consulta no Ambito do servico informativo.”

27 Ponto II do Plano de Atividades/2020. Quanto a assessotia juridica aos otganismos autirquicos de apoio
a0 consumidor, esta é referida no Ponto VII 3 deste Relatorio, relativo a relacao funcional estabelecida com
os referidos organismos.

28 Uma grande parte das informagdes prestadas (44%) respeitou a servigos publicos essenciais, especialmente
a prestacdo de servicos de comunicag¢oes eletronicas e ao fornecimento de energia elétrica e gas.

2 Apesar de disponibilizada e anunciada no site, nao foi solicitada qualquer video-consulta, possivelmente
porque a sua utilizagdo nao acarreta grandes vantagens e seja até pouco funcional no ambito da atividade dos
centros de arbitragem de conflitos de consumo. No entanto, pretendeu-se, no ambito das medidas
incentivadoras do atendimento a distancia, implementar esta possibilidade em situagao de pandemia.

Relatdrio de Atividades 2020
23



o\
TRIAVE 9 RAL

GE CONPLITOS BE CONSUME CENTROS
00 AP, TANEA S R DE ARBITRAGEM

O TRIAVE continuou a disponibilizar um servico informativo permanente a
consumidores e agentes econémicos — todos os dias tuteis da semana, no horario de
atendimento estabelecido — extremamente qualificado, atualizado, com elevado grau de
qualidade e de disponibilidade, o qual garantiu um aconselhamento com um contetdo e um
formato adequados.”

Em 2020 foi configurada a imagem do sitio eletronico em conformidade com o
novo logotipo dos centros de arbitragem de conflitos de consumo, atualizada a sua
informa¢do — nos termos do principio da transparéncia e das obrigagdes previstas nos
artigos 6.° n.° 1 alineas a) e h) e 9.° da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro — e, de forma
sistematica, disponibilizada jurisprudéncia do TRIAVE relativamente a qual as partes nao
se tenham oposto 2 sua publicacio.”

Ao longo do ano, foi, ainda, introduzida informagao no size sobre o estado do
servico, nomeadamente do atendimento presencial, bem como se incentivou, como se ira

particularizar no ponto IV 1.1, a sua utilizagao para apresentagao de processos.

IV — Servigo Nuclear e Servigo Informativo/Outras Informacaes.

1 — Reajustamento/Reforco do Servigo.

Em 2020 foram implementadas medidas no servigco destinadas nao apenas a mitigar
as dificuldades causadas pela situacio de pandemia, como ainda a reforgar o desempenho

futuro do TRIAVE.

30 De resto, mesmo durante o encerramento do atendimento presencial, de 11/03/2020 a 18/05/2020, o
servico informativo do TRIAVE funcionou regularmente, considerando o esquema de teletrabalho
implementado e o encaminhamento de chamadas para nimeros de telemovel, bem como a sua
disponibiliza¢io aos utentes. Em 2020, o atendimento presencial funcionou normalmente até 11,/03/2020, foi
encerrado desde esta data até 18/05/2020, esteve sujeito a marcagdo prévia desde esse dia até 13/07/2020,
quando se reiniciou a sua execu¢io, com horario alargado, por ordem sucessiva de chegada. Naturalmente
que o atendimento presencial obedeceu a todas as regras de prevencao da Covid 19 e foi reduzido o numero
de postos de atendimento em simultaneo (os quais, obviamente, foram equipados com barreiras de acrilico).

3 No seguimento do patecer da Direcio-Geral da Politica de Justica, de 7 de novembro de 2019, foi
introduzida, em marco, no respetivo oficio de notificacio, informagao sobre a inten¢io de publicagdao das
sentengas e um prazo para as partes, eventualmente, se oporem. Foi introduzida, de resto, uma aplica¢do, no
ambito do servico do TRIAVE, com a finalidade de facilitar o trabalho de publicacio de sentencas.
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1.1 — Medidas de incentivo a apresentagdo de processos por via
eletrénica.

Em 2020, incentivou-se a apresentaciao de processos por via eletronica através de:
e Informacao disponibilizada no sitio eletronico.

e Disponibilizagio de numeros de telefone exclusivamente

destinados a auxilio no preenchimento do formulario eletrénico.
e Indicacoes do servico de atendimento telefénico.

e Informacao disponibilizada na sala de espera.

Informagdo Colocada no Site em 2020/ Exemplificagio *

PREVENCAD
SERVICO CONDICIONADO @
APRESENTACAD DE PROCESSO ATENDIMENTO PRESENCIAL
OU PEDIDD DE INFORMACAD OU VIDEDCONSULTA

PARA APRESENTAR LIM PIICESSD 00U PEDIF LIN,
INFORMALAD, UTILIZE O RO
ELETROMICOS DEPOM VRS NESTE SITE

POR MARCACAD

A FARTIR D 18 DE sy

EFETUL O AGEHDAMEWTT ATRAVES [0 NUMERD
S 423 410

SEPRECISAS D AJUDA, CONTALTENOYS STHAVES DOS NUMERDS
S 619 100 £ 913 578 080

ESTAMOS DISPONVEIS DE SEGUNDAFERS A SEXTA-FEIRLA DAS B9:00H A5 1300H E DAS 14000 AS 17:00H

%

Apresente o seu Processo de Reclamacao
online

 J

& SjUda /o pree i 1 dis 1armmuldrss, £ LACEE PO AT St Ao MU

963 619 100

32 No primeiro exemplo, antes do alargamento do horario de atendimento.
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Informagao Colocada na Sala de Espera em 2020/Exemplificagdo

PRETENDE APRESENTAR UM PROCESSO DE RECLAMACAO? O FORMULARID ENCONTRA-SE NO NOSSD SITE
Wi, LrlEve.pl
UTILIZE O FORMULARIO ELETRONICO
KOS AIUDAMOS A PREENCHER
CONTACTE: 963 619 100 / 913 578 000

Sera de realgar, de resto, que a uma grande diminui¢ao, em relagdo ao ano anterior,
do nimero de processos apresentados presencialmente ou remetidos pelos CIAC com
quem o TRIAVE trabalha em rede, correspondeu um extraordinario aumento daqueles que

foram intentados através do formulario eletrénico.

1.2 — Alargamento do Horario de Atendimento.

No inicio do segundo semestre, o horario de atendimento presencial passou de 32
para 36 horas por semana e o referente ao atendimento telefénico e por ewaz/ de 40 para 45

horas semanais.™

Horario de Atendimento Implementado

Telefonico
segunda-feira a sexta-feira: 09:00h as 18:00h
E-mail
Presencial segunda-feira a quinta-feira: 09:00h as 17:00h

sexta-feira: 9:00h as 13:00h

3O referido alargamento teve como objetivos dar resposta a procura, por causa do incentivo a apresenta¢ao
de processos por via eletronica e a prestacio de informacio a distancia, e compensar a demora do
atendimento presencial, provocado, sobretudo, pelas medidas de prevencdo que nio permitem que sejam
atendidas, simultaneamente, tantas pessoas quanto antes da pandemia.
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A sexta-feira, das 13:00h as 17:00h, passou ainda a existir atendimento presencial
disponivel por marcagio reservado a situagoes excecionais.™

Nao obstante o alargamento de horario de atendimento ter sido motivado pela crise
pandémica, este sera — sem o periodo reservado a situagdes excecionais — mantido no

futuro.

1.3 — Reforco Tecnolégico.

Em 2020, o TRIAVE efetuou um grande investimento em equipamento

tecnoldgico e em sistemas de comunicagao ligados as novas tecnologias.

Equipamento Informatico/Novas Tecnologias

e Sistema de videoconferéncia.

e Dois computadores portateis.

e Dois computadores de secretaria.

e  Software.®

e  Microsoft Office 365 (nomeadamente emails profissionais e plataforma OneDrive).
e Plataforma Zoom.

e Um telemdvel e dois cartdes.

O sistema de videoconferéncia é, atualmente e no futuro, fundamental para o
servico nuclear porque possibilita a audi¢ao a distancia de intervenientes nas audiéncias de
julgamento/conciliacio com excelentes condi¢cdes de som e imagem, bem como se afigura
conveniente para permitir a realizacdo, com a referida qualidade, de reunides e formacdes

por meios telematicos.

34 Nomeadamente de idosos. Estamos a referir-nos ao funcionamento normal do servico de atendimento e
nao a periodos em que este possa estar condicionado, caso em que estd, em todas as circunstancias, sujeito a
marcagio prévia. A este proposito, recordamos que o atendimento presencial esteve absolutamente encerrado
de 11/03/2020 a 18/05/2020.

3 Para os computadores adquitidos.
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A aquisicao do sistema Microsoft Office 365 permitiu, nomeadamente, a criagao de

trés emails profissionais — geral@triave.pt, processos@triave.pt, exclusivo para a tramitagio

de processos, e ditecao@triave.pt — bem como a utlizacio do setvico OneDrive,
especialmente adequado ao regime de teletrabalho, sendo que a plataforma Zooz, na sua
vertente profissional, passou a ser usada pelo TRIAVE por ser uma das mais generalizadas
e intuitivas.

Quanto aos dois computadores portiteis — bem como ao telefone mével — embora
a sua aquisicio tenha sido desencadeada, num plano imediato, pelas necessidades de
teletrabalho, afiguram-se necessarios, mesmo numa situacao de funcionamento normal do
servico, atendendo a itinerancia do tribunal arbitral.

Os computadores de secretaria foram adquiridos por necessidades correntes de

moderniza¢ao tecnolégica do servigo.

1.4 — Reforco do Servico de Arbitragem.

Em outubro, foram admitidos mais dois juizes-arbitros pelo TRIAVE, atendendo

ao grande ntimero de processos pendentes. *°

2 — Adesoes Plenas.

Em 31 de dezembro de 2020, o TRIAVE tinha mais de 6.100 aderentes plenos.”

3 — Satisfa¢dao do Utente.

Até a data da aprovacdo do presente Relatério de Atividades pelo Conselho de
Administracdo, nao foram ainda enviados, pela Direcao-Geral da Politica de Justica, os dados

relativos a avaliacao do servio através do denominado “barémetro da qualidade”. 38

3 Dr.* Margarida Granwehr de Sousa e Dr.* Patricia Pinto Alves. Estd, de resto, programada, para o primeiro
semestre de 2021, uma restruturagdo do servico de arbitragem de forma a tornar este mais agil e
“profissionalizado”.

37.6.147, mais precisamente, o que representa mais 574 aderentes do que aqueles que o Centro possuia em 31
de dezembro do ano anterior. Obviamente que com a introducdo da arbitragem necessatia em todos os
conflitos de consumo que ndo ultrapassem a alcada dos tribunais de primeira instancia, o mecanismo da
adesdo plena perdeu importancia, sé tendo efeitos praticos, portanto, em conflitos de consumo de valor
superior a €5.000.

3 Desde a introdu¢io do mencionado barémetro da qualidade que expressimos, nomeadamente por escrito
em 08/10/2013, as maiores reservas em relacio a sua fiabilidade. De facto, a avaliacio da satisfacio 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 opinidao, o barémetro da
qualidade da DGP] nio cumpre.
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4 — Conflitualidade.”

4.1 — Tipo de Bem/Servico.

Em 2020, dos 1.402 processos entrados, 924 — 66% — respeitaram a servicos
publicos essenciais.”’
O TRIAVE continuou, assim, a apresentar um exponencial movimento processual

respeitante a conflitos relacionados com os servigos publicos essenciais.

| Servigos Publicos Essenciais ® Outros

# Comunicacdes Eletrénicas @ Energia Elétrica W Agua i Transportes i Servigos Postais Gas

19_ 16
1

¥ A informacio 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 2020,
nos Anexos 1 e 2.

4 Considerando a atual redacdo do art.® 1.° n.° 2 da Lei 23/96, de 26 de julho — «Sdo os seguintes os servigos
priblicos abrangidos: () h) servico de transporte de passageiros — consideramos que a definicdo legal abrange o
transporte aéreo.
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Embora o nimero de processos entrados tivesse registado uma ligeira diminui¢ao em
relacao a 2019, os conflitos relativos ao sector das comunicagdes continuaram a destacar-
se no movimento processual do TRIAVE.

Entrada de Processos:

B Comunicagoes Eletronicas Servigos Postais
784 823 841
792 781
712
526 556
445 I l
2012 T - ,
2013 2014 — -
2015 s
2016 ———
2017 -
2018 2019
2020

No sector da energia, ap6s uma subida progressiva a partir de 2014 que atingiu o pico
em 2017, tem-se verificado, a partir desse ano, uma inversio da tendéncia, com uma

constante diminui¢cio na entrada de processos."
Entrada de Processos:

M Eletricidade Gas

4 Considerando que o classificador harmonizado nao possui um item para colocar os packs de energia elétrica
e gas, a opgao tem sido inseri-los em “energia elétrica”, razao pela qual os processos indicados como relativos
a energia elétrica também poderdo incluir, para além desse, o servico de gas.
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Relativamente ao sector da agua, com a exce¢ao do ano de 2017, absolutamente

excecional, o numero de processos tem-se mantido na ordem das dezenas.

Entrada de Processos: Agua

225

llill

2012
2013

2018

2016 5417

2019 2020

Quanto ao numero de processos relativo ao sector de transportes terrestres, cuja

propensao era, supostamente, de crescimento, verificou-se uma inversio da tendéncia,

porventura provocada pela situagao de pandemia.

Entrada de Processos: Transporte Terrestre

10
6
l l 3 4
| l
2012 ’l l
2013 :
2014 2015 — -

2016 5(17
2018 2019
2020
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O numero de processos relativos ao transporte aéreo, ja com uma tendéncia de
crescimento desde 2016, registou uma subida significativa em relagdo ao ano anterior,

especialmente desencadeada pelo cancelamento de viagens devido a pandemia provocada

pela Covid 19.%

Entrada de Processos: Transporte Aéreo
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Os conflitos relativos a comunicagdes e a energia continuam, assim, a representar

uma parte substancial — 61% — dos processos entrados no TRIAVE.

+— Comunicagdes —a— Energia
0,
o 54% 55% SZA’
52% 52% z 51% . 51%
. 49% . . .
. 46%
*>
27% 28%

26%

20% 19%

8% 10%
o

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

4 Note-se que o item do classificador harmonizado “transporte aéreo” nio abrange, na realidade, todas as
situagdes relacionadas com este meio de transporte. Em 2019, o TRIAVE registou 29 processos relacionados
2 <C

com “transporte aéreo”, “viagens organizadas” e “servigos de agéncias de viagens e turismo”, sendo que em
2020 os processos registados com essa classificacdo foram 60.
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Em 2020, os litigios ndo relacionados com servicos publicos essenciais registaram
um exponencial aumento em relagdo ao ano anterior — de 351 processos para 478 — sendo,
segundo cremos, o previsivel efeito do aumento progressivo do movimento processual,
neste ambito, devido a institui¢ao da arbitragem necessaria em todos os conflitos cujo valor
nao ultrapasse € 5.000.

Neste segmento de conflitualidade, as aquisi¢oes de bens de consumo destacaram-

se, tendo representado 16% da totalidade dos processos entrados.*

H Bens de Consumo

M Servicos Financeiros
1 Servigcos Carater

Recriativo

11 Servigos Gerais de
Consumidores

|Saude

|Educacdo

I Qutros

Sera ainda de real¢car que o numero de processos relativos a aquisi¢oes de bens de
consumo — pela razao supra referida — apresentou um extraordinario aumento, de 43%, em
relacdao a 2019, ano em que entraram 159 processos com essa classificacao.

Nesta categoria, sao de referir especificamente — nos termos dos subitens do
classificador harmonizado — os artigos relacionados com tecnologias de informacio e
comunica¢ao (54 processos), os aparelhos de uso doméstico grandes (32 processos), o

vestuario e calgado (26 processos) e os produtos eletrénicos (26 processos).

4.2 — Tipo de Problema.

Quanto a conflitualidade considerando o tipo de problema, cumpre referir que se
destacam os conflitos classificados como contratos/ vendas, faturacio/ cobranca de dividas e

qualidade dos bens/ servigos.

3 No grafico seguinte, em “outros” estamos a incluir 8 “conflitos nio de consumo” arquivados por
incompeténcia material e 4 processos de servicos de aluguer de transportes.
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# Contratos e Vendas
i Faturacgdo e Cobranga de
Dividas

1 Qualidade dos Bens e Servigos

| Qutros

Neste ambito, sera de assinalar, em relagdo ao ano anterior, a subida do numero de
processos relativos a contratos e vendas (de 370 para 409) e a gualidade de bens e servicos (de 236
para 290), bem como a diminui¢do dos que respeitam a faturagao e cobranca de dividas (de
428 para 373).

No que se refere a contratos e vendas, os subtipos rescisdo de contrato e periodo contratual

minimo deram origem a 283 processos (69% dos respeitantes a esse tipo de problema).

H Rescisdo
Contratual/Periodo
Contratual Minimo

10utros

a

No que respeita a “faturagio e cobranga de dividas’, 282 processos (76% dos

respeitantes a esse tipo de problema) respeitaram aos subtipos faturagio injustificada e

91 X i Faturagdo
Injustificada/Incorreta
10utros
282

4 Em rigor, alegada faturacio injustificada on incorreta porque, naturalmente, os processos sio classificados nos
termos da apresentacdo do processo e nao da sua conclusiao. De qualquer forma, sendo que muitos destes
processos tém um desfecho favoravel ao consumidor/reclamante, afigura-se-nos interessante a constata¢ao
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 defeitnoso/ canson preuizo (262 processos, 90% da totalidade dos

respeitantes a esse tipo de problema).

.28

1 Defeituoso/Causou
Prejuizo

Outros

4.3 — Analise/Conclusio.

>

Os servigos publicos essenciais continuam a ser o objeto da maioria dos processos
entrados neste centro de arbitragem de conflitos de consumo, com especial

destaque para as comunicagoes eletronicas.

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

certo tipo de litigios.

No setor da energia tem-se verificado, desde 2017, um decréscimo na entrada de

processos.

Os processos nao relacionados com servigos publicos essenciais tiveram um
exponencial aumento em 2020 em relagio a 2019, sendo este especialmente

destacado nos conflitos relativos a aquisi¢ao de bens de consumo (43%).

Na nossa opinido, os referidos acréscimos no movimento processual serdo ja
reflexo da introducao da arbitragem necessaria em todos os conflitos de consumo

cujo valor nio ultrapasse a alcada dos tribunais de primeira instancia.

Quanto ao tipo de problema, os conflitos relativos a contratos e vendas — sobressaindo
neste ambito os relacionados com rescisao contratuall periodo contratual minimo —
passaram em 2020 a ser a categoria com o maior numero de processos, sendo que

anteriormente eram os litigios relacionados com faturacao e cobranga de dividas.
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V — Atividades de Informagio e Divulgacio.

Atendendo a situagdo de pandemia, provocada pela Covid 19, foi efetuado o
cancelamento e suspenso o agendamento, logo no dia 9 de marco, de todas as atividades de
divulgacao presenciais — nomeadamente sessdes de informagao de proximidade, sessoes educativas e
agdes de rua — a realizar em 2020.%

Niao obstante o grande esforco do TRIAVE em 2020 se ter focado, especialmente no
segundo trimestre, na adaptagdao do servigo nuclear a conjuntura provocada pela pandemia,
foi projetado um plano de divulgagao de informagao a distancia cuja execugao se iniciou no

ultimo trimestre.

1 - Atividades de Informag¢ao/Divulgagdo Direcionadas. *

1.1 — Sessoes Educativas. ¥

Em 2020, foram realizadas trés “sessées educativas” que abrangeram 152 alunos e

professores. *

Sessdes Educativas

DATA/HORA LOCAL MUNICIPIO NUMERO DE DESCRICAO/TIPO EXECUGAO
PARTICIPANTES
13/01/2020 Escola Secundaria | Felgueiras 27 Sessdo de informagao Pedro Sousa
de Felgueiras interativa com recurso Emilia Madeira
o a power point (GMIAC)
23/01/2020 Escola Secundaria Guimar3es 75 Sessdo de informagdo Pedro Sousa
Martins Sarmento interativa com recurso | Conceigdo Castro
o a power point (CIAC)
19/02/2020 Escola Secunddria Pévoa 50 Sessdo de informagdo Pedro Sousa
Eca de Queirds & Vi interativa com recurso Dénise Ramalho
10:30h a power point (CIAC)

4 Neste contexto, nao foram realizadas sessies de informagao de proximidade ou agoes de rna em 2020, tendo sido
executadas — em janeiro e fevereiro — trés sessoes educativas.

4 A candidatura ao Programa Europen do Consumo a que nos referimos no Plano de Atividades de 2020,
efetuada em consoércio com os outros centros de arbitragem de conflitos de consumo, nio foi considerada
por questoes formais na sua apresentacdo, as quais nao se prenderam com o TRIAVE.

4 Ponto III 2 do Plano de Atividades de 2020.

4 As agbes foram direcionadas a alunos do ensino secundario e realizadas em coopera¢do com o GMIAC de
Felgueiras e os CIAC de Guimaries ¢ da Pévoa de Varzim. O conteudo das sessoes incidiu, genericamente,
na diferenca entre consagracio e efetivagdio de direitos e, de forma particular, na definicio de
consumidor/relagio de consumo, na exemplificagio de contratos de consumo e de conflitualidade tipica, na
significagdo de consagracdo de direitos, no funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo e na figura da
arbitragem necessaria, bem como na explicacido dos procedimentos de resolugao de litigios.
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Sessoes Educativas/Registo Fotografico
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1.2 — Sessio de Informagio a Distancia. ¥

Em 24/11/2020 foi realizada pelo TRIAVE, em cooperacio com o CMIC da
Trofa, uma sessdao informativa realizada a distdncia, a qual contou com 31

participantes.

@ trofa (M &5 RAL 24 N OV
' = o 16Ho0
CENTRO MUNICIPAL DE BFORMACAD

AD CONSUMEDOR DA TROFA
20 ANDS A APTHAR [0 CONLAWIDDELS

SESSAO INFORMATIVA

REDE DE ARBITRAGEM DE CONSUMO
SITUACOES TIPICAS DE CONFLITUALIDADE

INTERVENGAO DO TRIAVE-
CONFLITOS DE CONSUMO DO PARTICIPACAO GRATUITA

O conteudo da referida sessio incidiu sobre a mesma matéria das sessoes
educativas e teve como objetivo, sobretudo, a divulgagao do funcionamento da Rede de
Arbitragem de Consumo, da arbitragem necessaria, bem como da relacio funcional

existente entre o TRIAVE e o CMIC da Trofa.

[Formas de Resplugdo dos Proceson Confinog]
=  Mediagio

=+ Conciliagdo

= Arbitragem

4 Acdo nido projetada no Plano de Atividades de 2020 e efetuada no ambito do ajustamento a situagdo de
pandemia.
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1.3 — Agdes de Divulgacio Audiovisual Multiditeccionadas. >

Estas agoes estdao enquadradas num vasto plano de divulgagao plurianual, que sera
realizado de forma progressiva, em 14 municipios e que abrangera varios tipos de
entidades, nomeadamente escolas secundarias e superiores, juntas de freguesia, centros de
dia, associagbes empresariais, institui¢des de solidariedade social e forgas de seguranga (PSP
e GNR).

Este tipo de agbes baseia-se, em tragos gerais, no envio as referidas entidades, para
divulgacio, de suportes audiovisuais informativos, podendo estes ser complementados com
sessoes de informagao/reunides de trabalho realizadas a distancia a efetuar pelo TRIAVE
em cooperagao com os CIAC.

As agoes tém como objetivos, entre outros, dar a conhecer a Rede de Arbitragem
de Consumo e o seu funcionamento, bem como a cooperagao estabelecida entre o
TRIAVE e os organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

Planeadas no ultimo trimestre, foi iniciada a sua execucdo, em dezembro, no
Municipio de Baidao, no ambito das institui¢oes de solidariedade social, bem como junto de
associa¢Oes empresariais da area territorial do TRIAVE.

Em colaboragao com o CIAC de Baido, foi elaborado um texto, com /Znks para trés
suportes audiovisuais, o qual foi enviado as IPSS pelo referido organismo autarquico com
conhecimento ao TRIAVE.

Na divulgagao no Municipio de Baido foram, portanto, utilizados trés videos:

e Video sobre os CIAC (da DGC).
e Video sobre a Rede de Arbitragem de Consumo (da DGC).
e Apresentacao/video sobtre a Rede de Arbitragem de Consumo (do TRIAVE).

Na divulgacao efetuada junto das associagdes empresariais foi utilizado apenas o video

executado pelo TRIAVE por se afigurar mais adequado ao piblico-alvo.™

% Ac¢do nio projetada no Plano de Atividades de 2020, efetuada no ambito do ajustamento a situagdo de
pandemia.

51 Acresce que o facto de conter uma explicagio sobre a tramita¢do dos processos ¢ importante para que os
agentes econémicos possam estar informados sobre a possibilidade do conflito ser resolvido por acordo logo
numa fase inicial do processo.
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» Aptresentagido/video sobre a Rede de Arbitragem de Consumo.

Ambos os videos efetuados pela DGC sao muito apelativos e extremamente adequados
a uma divulgacao genérica, a nivel nacional, junto dos consumidores em geral.

Porém, tendo em consideracio um publico-alvo mais especifico, foi executada uma
apresentacao da Rede de Arbitragem de Consumo e do TRIAVE em formato de video, a
qual ficou disponivel em dezembro e foi utilizada, como se referiu, nas mencionadas
divulgagbes efetuadas no Municipio de Baido e junto das associagdes empresariais.

A apresenta¢ao/video incide no funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo,
explicando a tramitacio dos processos, bem como na cooperagao estabelecida entre o
TRIAVE e os organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

Destina-se, assim, a uma divulgacao dirigida a publicos-alvo determinados, podendo
eventualmente assumir, no ambito das a¢des de divulgacao audiovisual multidireccionadas,
uma fun¢do complementar em relacdo ao video sobre a Rede de Arbitragem de Consumo

da Direcao-Geral do Consumidor.

Imagem da Apresentac¢ido/Video sobre a Rede de Arbitragem de Consumo/TRIAVE
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Texto Enviado as IPSS/Municipio de Baido

O CIAC de Baido, sendo um organismo autarquico de apoio ao consumidor, estabeleceu uma
cooperagio estruturada com o TRIAVE - Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Ave,
Tamega e Sousa.

Considerando que o TRIAVE integra a Rede de Arbitragem de Consumo e aposta numa justi¢ca de
proximidade, essa cooperagio tem como objetivo possibilitar que os consumidores de Baido possam
efetivar os seus direitos de uma forma eficaz, rapida, gratuita e préxima.

Afigura-se-nos fundamental, portanto, divulgar o servigo do CIAC de Baido, na Rua Comandante Agatio
Langa, n° 59, 4640-142 Baido, com os contactos 255 541 016 e cia@cm-baiao.pt e a respetiva cooperagio
com a Rede de Arbitragem de Consumo, sobretudo junto dos consumidores vulneraveis, nomeadamente
dos idosos, e de todos aqueles que tém dificuldade em aceder a este tipo de informagao.

Neste ambito, a colaboragdao dos técnicos de intervengao social podera ser uma mais-valia na referida

divulgagdo, bem como poderdo auxiliar os Vossos utentes no preenchimento e encaminhamento de
b

processos de reclamagio para o CIAC de Baiio.

Assim sendo, agradecemos a visualizagdo e divulgagdo de um video sobre os CIAC e de dois videos
sobre a Rede de Arbitragem de Consumo, aos quais poderido aceder através dos seguintes /inks:

https://www.youtube.com/watch?v=cRtKTBETdD0&t=24s
https://www.youtube.com/watch?v=6b0SQUh4fdQ&t=6s
https:/ /utl.gratis /vk2]P

Por ultimo, refira-se que nos encontramos a Vossa disposi¢do para a realizagdo de reuniGes de
trabalho/sessdes de informagdo a distincia ou presenciais, de acordo com as circunstincias, sobte o
trabalho do CIAC de Baido, o funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo e o encaminhamento
de processos de reclamagcio.

1.4 — Divulgagio de Informagao sobre a “arbitragem necessaria”.

Esta agao consiste no envio, por ezail, de informagao sobre a “arbitragem necessaria”,
as associagoes empresariais, destinada a complementar o material audiovisual a que nos
referimos no ponto anterior.

A referida informacio destina-se a ser enviada aos associados das associacoes
empresariais ou a ser divulgado no size destas entidades

Em dezembro foi enviado este tipo de informacdo as seguintes associagdes

empresariais:

e Associagao Empresarial de Fafe, Cabeceiras de Basto e Celorico de Basto.
e Associacio Empresarial de Felgueiras.
e Associacao Empresarial da Pévoa de Varzim.

e Associacio Comercial e Industrial de Vizela.

52 Agdo nio projetada no Plano de Atividades de 2020, efetuada no ambito do ajustamento 2 situacdo de
pandemia.
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Texto Enviado as Associa¢goes Empresariais

A Rede de Arbitragem de Consumo ¢ um sistema de resolugio de litigios entre consumidores e
empresas.

Com a alterag@o operada no art.® 14.° da Lei de Defesa do Consumidor — Lei n.° 24/96, de 31 de julho —
pela Lei n.° 63/2019, de 16 de agosto, todos os conflitos de consumo cujo valor nio ultrapasse a alcada
dos tribunais de primeira instancia — €5.000 — passaram a estar sujeitos a arbitragem necessaria.

Tal significa que se um consumidor apresentar um processo, num centro de arbitragem de conflitos de
consumo, contra um agente econémico (comerciante em nome individual ou pessoa coletiva), este esta
obrigado a sujeitar a resolugio do conflito a decisdo arbitral, a qual tem o mesmo valor de uma sentenga
de um tribunal judicial de primeira instincia.

Considerando a referida alteragdo legislativa, é fundamental que os agentes econémicos tenham um
conhecimento preciso do seu alcance, bem como do funcionamento da Rede de Arbitragem de
Consumo, nomeadamente de que poderao resolver o conflito por acordo logo na fase inicial do processo.

Neste ambito, afigura-se-nos de uma enorme importincia a divulgagéo, junto dos Vossos associados, do
funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo e da arbitragem necessaria em todos os conflitos

com consumidores cujo valor nido ultrapasse € 5.000.

Assim sendo, agradecemos a visualizagdo e divulgagdo (podera ser efetuado download) de um video
sobre a Rede de Arbitragem de Consumo e o TRIAVE, ao qual poderio aceder através do seguinte /ink:

https:/ /url.gratis /vk2]P

Por ultimo, refira-se que nos encontramos a Vossa disposi¢do para a realizagdo de reuniGes de
trabalho/sessdes de informagdo 2 distdncia sobre o funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo.

2 — Atividades de Informagio/Divulgagio Difusas.s

2.1 — Difusdo da nova imagem da Rede de Arbitragem de Consumo.>*

No seguimento da introdugao, em outubro de 2020, de um novo logotipo da Rede
de Arbitragem de Consumo, facilitador da divulgacao do sistema nacional de resolu¢ao de
conflitos de consumo junto dos consumidores, o TRIAVE procedeu a sua adogao e iniciou
a substituicdo da anterior imagem, nomeadamente na home page do sitio, no correio

eletrénico e na divulgagao em geral.

% Com o conceito de “difusas” apenas se pretende registar que estas, ao contrario daquelas a que nos
referimos anteriormente, nao sao direcionadas a um publico-alvo especifico.
> Acdo ndo projetada no Plano de Atividades de 2020.
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2.2 — Distribuigao de material executado para a realizagio de “agdes de

rua”: brindes publicitarios e folhetos.”

No inicio de 2020 foram executados 1.000 folhetos de divulgacao destinados a
consumidores, nos quais foi efetuada uma atualizagio de design e conteddo —
nomeadamente com a referéncia a arbitragem necessaria nos conflitos de consumo cujo
valor nao ultrapasse € 5.000 — a fim de serem distribuidos nas “a¢oes de rua” agendadas.

Foram igualmente executados “brindes publicitarios” — sacos de supermercado e
canetas — destinados especificamente a ser utilizados como forma de difundir, no local, as
referidas a¢oes.

Porém, com o cancelamento deste tipo de atividades no inicio de mar¢o — bem
como de todas aquelas que envolvessem proximidade fisica — foi adiada a distribuigdao desse
material de divulgagao.

Com a substituicio do logotipo da Rede de Arbitragem de Consumo em outubro
de 2020, os mencionados suportes de divulgagdo tornar-se-iam obsoletos a curto prazo,
razao pela qual se iniciou a sua distribui¢do de forma alternativa a sua regular difusdao nas
“acOes de rua”, “sessoes de informagao de proximidade” e “sessoes educativas”.

A referida distribuicdo tem sido efetuada de varias formas, nomeadamente em

coopera¢io com os organismos autarquicos de apoio ao consumidor.”

% As agdes de rua e folhetos destinados a consumidores constavam, respetivamente, dos pontos 111 6 e 111 10
do Plano de Atividades de 2020.

% Por exemplo, em 17/12/2020 foram entregues ao CIAC de Santo Titso, a fim de serem distribuidos, varios
destes artigos publicitarios do TRIAVE utilizados “nas a¢oes de rua”.
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VI — Atividades Formativas.

1 — Atualizagao Profissional dos Colaboradores do Centro.

Em 2020, o TRIAVE continuou a promover a formacao e atualizag¢ao profissional

dos seus colaboradores.

Atualizagio Profissional/Formagio **

DATA/PERIODO COLABORADORES ACAO/FORMACAO LOCAL/ORGANIZACAO
Pedro Sousa Formagdo/ERSE )
11/02/2020 Rita Novais Lisboa/Erse
Vania Queirds : .
Firmina Lopes Tarifas e Pregos de Energia para 2020
Mariana Bourbon *° . . .
5-6/03/2020 e Cimeira do Consumidor Tomar/DGC
Pedro Sousa
Andreia Ribeiro Formagéo/ERSE
Rita Novais
Vania Queirds ERSE

Firmina Lopes

Contexto Legal e Regulamentar das Medidas

04/06/2020 ) . . , . e & ARy
/06/ Rita Monteiro Excecionais Aplicdveis ao Setor da Energia em | realizagdo a distancia
Catarina Teixeira ) .
Bartolomeu Silva Virtude do Covid-19
Rita Vieira
Lucilia Gomes
Webinar
Mariana Bourbon Comissdo Europeia
10/06/2020 Rita Novais ) ) )
Catarina Teixeira challenges in handling travel-related disputes realizagdo 3 distancia
Webinar
. Comissdo Europeia
Mariana Bourbon
22/06/2020

Rita Novais

ADR 2020 Call for proposals - ADR 2020 Info
Session

realizagdo a distancia

57 Ponto IV 1 e 2 do Plano de Atividades de 2020. Referimo-nos, neste ponto, a participa¢do na formacio
programada pelas entidades reguladoras, bem como em todas as a¢des formativas “externas” — ou seja, cuja
iniciativa de execucdo ou organizagdao nao tenha sido do Centro — em que participaram colaboradores do

TRIAVE.

58 Para além das formacdes indicadas, foi ainda realizada pela ERSE, em 16/07/2020, uma a¢io formativa
dirigida especialmente a juizes-arbitros.

5 A Dr.* Mariana Bourbon teve também a funcio de oradora nesta Cimeira.

Relatdrio de Atividades 2020

46




TR

o\
IAVE (9

[ ARE

RAL

CENTROS
DE ARBITRAGEM

Atualizagio Profissional/Formagio (continuagio)

DATA/PERIODO COLABORADORES ACAO/FORMACAO LOCAL/ORGANIZAGAO
Pedro Sousa
Andreia Ribeiro
= 60
Mariana Bourbon Formac&o/ERSE

Rita Novais
Vania Queirds

Medigdo e Faturagdo de Eletricidade e de Gds

ERSE

13/10/2020 Firmina Lopes e realizagdo a distancia
Catarina Teixeira
Rita Monteiro
Lucilia Gomes
Conferéncia Digital
DGC
Pedro Sousa p 50 do G d C .
14/10/2020 Mariana Bourbon rotecéo do onsumidor e Cooperagdo realizaco 4 distancia
Internacional
O Papel das Redes de Cooperagdo
Ageéncia Catalana
22-23 . . L del C
/10/2020 Pedro Sousa I Jornada Virtual Internacional de Arbitraje de & ~onsum
Consumo realizagdo a distancia
DGC/CMIC da Trofa
12/11/2020 Mariana Bourbon “Os Riscos do Comércio Eletronico”
realizagdo a distancia
Formag&o/ERSE ©! ERSE
16/11/2020 Bartolomeu Silva Medigdo e Faturagdo de Eletricidade e de Gds
Natural realizagdo a distancia
Pedro Sousa Workshop Centro de Direito do
Andreia Ribeiro Consum? (F.aculdade
. . . i de Direito da
Mariana Bourbon Arbitragem de Conflitos de Consumo: -
RitalNovais Universidade de
20/11/2020 e Coimbra)
Firmina Lopes Q t8es Proti
Rita Monteiro CESteelgjaucay
realizagdo a distancia
Pedro Sousa Workshop Centro de Direito do
Andreia Ribeiro Consum9 (Faculdade
Mariana Bourbon Arbitragem de Conflitos de Consumo: de Direito da
11/12/2020 Rita Novais Universidade de
Coimbra)

Rita Monteiro

Novas Questoes Prdticas

realizacdo a distancia

60 Também dirigida a juizes-arbitros.

0 Agao formativa destinada a colaboradores dos centros de arbitragem de conflitos de consumo que nio
puderam participar na formacdo de 13/10/2020.
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2 — Acdo Formativa: Abastecimento de Agua, Saneamento e Residuos
Urbanos/Interface com os Utilizadores Finais e as Entidades

Gestoras/Regulamento das Relagées Comerciais e demais Legislacio.”

Agao Formativa

Abastecimento de Agua, Saneamento e Residuos Urbanos

Interface com os Utilizadores Finais e as Entidades Gestoras
' ’ Regulamento das Relagées Comerciais e demais Legislagéo

o 3N
..

a
&

Colaboracao
FSTIOADE REGULADDRA
D05 SERVICIN OF AGUAS E RESIDO0G
Data 21 de dezembro de 2020
Formato Acdo formativa realizada a distancia/Plataforma ZOOM
Embora ndo sendo uma parte substancial da conflitualidade tramitada pelos
centros de arbitragem de conflitos de consumo, o fornecimento de agua e o
Enquadramento sc’erw'go .de’s'aneamento merecem uma especial atengdo .pela complemd:':\de
técnico-juridica que apresentam alguns dos processos relativos a estes servigos
essenciais, bem como pelo facto de grande parte dos respetivos litigios nao
serem resolvidos por acordo, mas por decisdo arbitral.
e Um reforco da especializacio dos colaboradores dos centros de
arbitragem de conflitos de consumo no ambito do regime juridico dos
Objetivos servicos de abastecimento publico de agua e saneamento, a qual se

afigura conveniente a devida tramitagdo dos processos.

e Um reforco dos conhecimentos dos técnicos dos “CIAC”,
relativamente aos direitos dos consumidores no ambito dos servigos
de fornecimento de agua e saneamento.

92 Ponto IV 4 do Plano de Atividades de 2020. Tratou-se, portanto, de uma acao formativa “interna”, ou seja,
da iniciativa do TRIAVE.
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Agao Formativa/Cooperagao ERSAR

(continuagdo)

47T
| |

1 - Acesso a prestagdo do servigo.
1.1 - Condig¢des de acessibilidade/obrigatoriedade de ligagdo.
1.2 - Recusa em contratar por divida existente relativa ao mesmo local de

consumo.

2 — Ramais de Ligagao.
2.1 - Responsabilidade pela execugdo, conservagao, renovagao e

substitui¢do/custos.

Conteudo 2.2 - Pagamento do Ramal/Pagamento de tarifa de ligag3o.
3 — Medigao.
3.1 - Aparelhos de medigao: questiao metroldgica e sua conformidade.
3.2 - Consumo involuntario: fuga de agua e questdes associadas.
3.2.1 - Qualificacdo de situagao de fuga.
3.2.2 - Calculo do valor devido.
4 - Faturagao.
4.1 - Principios gerais/disposi¢cdes genéricas.
4.2 - Tipos de taxas legalmente admissiveis.
5 — Regime juridico/Regulamento de Relagcbes Comerciais e regulamentos das
entidades prestadoras do servigo.
5.1 - Analise geral.
5.2 — Eventuais desajustamentos dos regulamentos das entidades prestadoras
do servico /aplicabilidade.
Formadora Ana Cristina Aleixo
Diretora do Departamento de Analise Juridica da ERSAR
Participantes 22 participantes: colaboradores do TRIAVE, colaboradores de outros centros de

arbitragem de conflitos de consumo e técnicos dos organismos autarquicos de
apoio ao consumidor.
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3 — A¢do Formativa/Reuniio de Trabalho/Execug¢io do TRIAVE. s

Reunido de Trabalho

TRIAVE/CIAC

12 de novembro de 2020

Formato

Reunido realizada a distancia/Plataforma ZOOM

Contexto/Objetivo Manter a eficiéncia e a qualidade do “trabalho em rede” do TRIAVE com
os organismos autarquicos de apoio ao consumidor, bem como
potenciar a divulgacdo dos respetivos servigos em contexto de
pandemia.

Conteudo ]

Andlise do funcionamento do TRIAVE e dos diferentes CIAC no
contexto provocado pela situa¢io de pandemia/identificagdo
das dificuldades.

Andlise de situagdes particulares: os consumidores idosos.

Incentivar a divulgacdo de informagdo adequada sobre o
servico e a coopera¢ao com o TRIAVE, no site do respetivo
municipio, por parte de todos os CIAC.

Promover a cria¢gdo de formuldrios eletrénicos no site do
respetivo municipio, para apresentacao de processos, por parte
de todos os CIAC.

Apresentacado do plano de divulgacdo a distancia proposto pelo
TRIAVE para 2020/2021, a efetuar em cooperagdo com os CIAC.

Diretor do TRIAVE e técnicos dos organismos autarquicos de apoio ao
consumidor da respetiva area territorial.

Participantes

Participaram os organismos autdrquicos de apoio ao consumidor de

Amarante, Baido, Cabeceiras de Basto, Fafe, Felgueiras, Guimaraes,
Pdvoa de Varzim, Trofa, Vila do Conde e Vila Nova de Famalicao, alguns
deles representados por mais do que um técnico.%*

63 Ponto IV 6 do Plano de Atividades de 2020.

%4 Apenas nio se afigurou possivel a participacao do CIAC de Mondim de Basto e do CIAC de Vizela.
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VII — Cooperagio.

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

Em 2020, o TRIAVE promoveu a colaboracio com os outros centros de arbitragem de
conflitos de consumo e reforcou o funcionamento integrado da Rede Nacional de

Arbitragem de Consumo, nomeadamente através dos seguintes procedimentos:

e O TRIAVE participou em todas as reunides de diretores dos centros de arbitragem
de conflitos de consumo realizadas em 2020, as quais incidiram, naturalmente,
sobre matérias de fundamental relevancia no ambito da Rede de Arbitragem de

Consumo:

v’ 22/01/2020, presencial (Lisboa).
v’ 20/02/2020, presencial (Coimbra).
v’ 23/06/2020, realizada a distancia.
v'09/09/2020, realizada a distancia.

e O TRIAVE colaborou ativamente na harmoniza¢ao de procedimentos dos centros

de arbitragem de conflitos de consumo, designadamente:

v Cooperando, com os restantes centros de arbitragem de conflitos de
consumo, no trabalho de execucao de minutas harmonizadas destinadas a
futura plataforma de tramita¢ao processual, o qual decorreu de 27,/03/2020
2 08/06/2020.

v" Sugerindo alteragdes ao regulamento harmonizado no imbito de uma
eventual proposta de alteragdo regulamentar a dirigir a Dire¢ao-Geral do

Consumidor e a Direcao-Geral da Politica de Justica.

e O TRIAVE prosseguiu com o sistema de bolsa de arbitros em partilha com outros
centros de arbitragem de conflitos de consumo, a qual foi reforcada, como ja
referimos, e participou na reuniao realizada em Lisboa, relativa a bolsa nacional de
arbitros de conflitos de consumo, a que nos referiremos no ponto seguinte,
respeitante a coopera¢do com as entidades reguladoras dos servicos publicos

essenciais.

% Ponto V 1 do Plano de Atividades de 2020.
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e O TRIAVE procedeu ao encaminhamento de processos para os centros de
arbitragem de conflitos de consumo territorialmente competentes, no ambito do

trabalho em rede.

e O TRIAVE continuou a assumir e a potenciar uma visao de conjunto e sistematica

da Rede de Arbitragem de Consumo, nomeadamente:

V' Pela rapida introducio, utilizacio e difusio do novo logotipo dos centros de
arbitragem de conflitos de consumo.

v Pelo contetdo das agdes de divulgagio, porquanto estas assumem como
objetivo primordial a difusio da existéncia e funcionamento da Rede de
Arbitragem de Consumo e nao apenas do servico do TRIAVE, sendo um
exemplo paradigmatico o novo video/exposicio a que nos referimos no
ponto relativo as a¢oes de divulgagao audiovisuais multidireccionadas.

v" Na ac¢io formativa da iniciativa do TRIAVE realizada a 21/12/2020 em
cooperagao com a ERSAR, a qual foi direcionada aos colaboradores de
todos os centros de arbitragem de conflitos de consumo.*

v No facto do TRIAVE continuar a promover a partilha e transparéncia ao

nivel da atividade dos centros de arbitragem de conflitos de consumo.

e O TRIAVE continuou a potenciar a realizagao de atividades que, na nossa opiniao,

sio de consideravel interesse para a Rede de Arbitragem de Consumo.”’

2 - Cooperagiao/Entidades Reguladoras dos Servigos Publicos
Essenciais. 6

Em 6 de marco de 2020 foi celebrado em Tomar, no ambito da Cimeira do
Consumidor, um protocolo de cooperagio com a Autoridade da Mobilidade e dos
Transportes (AMT).

Em 2020, o TRIAVE cooperou de forma continua e funcionalmente estruturada
com as Entidades Reguladoras nos termos dos protocolos de cooperagao celebrados no

ambito do disposto nos art.” 4.° A e Art.® 4.° B da Lei RAL.

% Pretendendo-se, de resto, de futuro, promover a sua organizagdo conjunta por todos os centros de
arbitragem de conflitos de consumo.

67 Caso da proposta da realizacio sistematica de reunides de trabalho/debates sobte a Rede de Arbitragem de
Consumo a iniciar-se em 2021 — RAL em Discurso Direto — mas efetuada aos outros centros de arbitragem de
conflitos de consumo em 21/12/2020.

% Ponto V 2 do Plano de Atividades de 2020.
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Quanto a referida cooperagao, sera de destacar em 2020:

v A presenca do TRIAVE na reuniio realizada em 22/01/2020, em Lisboa, na sede
da ANACOM e promovida por esta entidade reguladora, relativa ao procedimento
de selecdo de candidatos para integrarem a bolsa de arbitros da Rede de
Arbitragem de Consumo, no ambito do art.® 6.° B da Lei n.° 144/2015, de 8 de
setembro.

v" A participagio dos colaboradores do TRIAVE nas acdes de formacio realizadas
pela ERSE em 2020, a que nos referimos no ponto VI 1.

v A realizagio em 21/12/2020 de uma agio formativa em cooperagio com a

ERSAR, que reportamos no ponto VI 2.

3 — Cooperagio/Organismos Autarquicos de Apoio ao Consumidot. ®

Em 2020, com a ampliagao da competéncia do TRIAVE aos municipios de Baido e
Amarante — a que nos referiremos no ambito do alargamento territorial — o numero de

“CIAC” com quem o Centro coopera em rede passou de 11 para 13.
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% Ponto V 3 do Plano de Atividades de 2020.
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Em 2020, o TRIAVE continuou, de resto, a reforcar e a aperfeicoar a cooperagao
funcionalmente estruturada que estabeleceu com os organismos autarquicos de apoio ao
consumidor da sua area territorial, bem assim como a ajusti-la aos condicionalismos
decorrentes da situagdo de pandemia, de forma a assegurar a eficiéncia e os excelentes
resultados que se tém obtido com o modelo de colabora¢io implementado.

Note-se que o modelo de cooperagiao funcional estabelecido com os organismos
autarquicos de apoio ao consumidor — e o seu constante reforco e consolidagio — esta
presente na maioria das agoes realizadas pelo TRIAVE, nomeadamente nas atividades de
divulgacio e nas a¢des formativas que foram reportadas neste relatorio.

Saliente-se, particularmente, a reunido de trabalho referida no ponto VI 3 — onde,
entre outros assuntos, foi apresentado o plano de divulgacio a distancia a efetuar
conjuntamente pelo TRIAVE e os referidos organismos — na qual ja participaram técnicos
dos CIAC de Amarante e Baido com quem o TRIAVE passou a cooperar recentemente.

Sera de real¢ar que, na nossa opiniao, a interacao entre a Rede de CIAC e a Rede de
Arbitragem de Consumo, através de uma cooperagao estruturada como aquela que foi
implementada pelo TRIAVE, se afigura fundamental para o exercicio dos direitos dos
consumidores portugueses.

Em 2012 foi introduzido um questionario de avaliacio do servico do Centro, a ser
preenchido pelos organismos autarquicos de apoio ao consumidor, o qual tem sido
aperfeicoado, e a apreciacao sobre o desempenho do TRIAVE tem sido excelente.

Em 2020, niao obstante as dificuldades provocadas pela situacio de pandemia a
atividade do Centro, a avaliagio que os CIAC efetuaram do servico do TRIAVE continuou
no nivel de exceléncia. "

Essa avaliacao, numa escala de 1 a 10, variou, nas questoes que puderam ser avaliadas
por mais de metade dos CIAC, entre 9,3 — na pontuagao relativa a rapidez na resolucao de
processos — e 9,8 no que se refere a assessoria juridica e a importancia do TRIAVE para o
trabalho do organismo autarquico.

A referida apreciagao reflete também a satisfacio dos municipios com o trabalho
realizado pelo Centro, bem como os 6timos resultados obtidos na resolu¢ao dos litigios e a
consequente satisfacio dos consumidores/municipes que recorrem aos organismos

autarquicos para apresentacao de processos que sao encaminhados para o TRIAVE.

70 Note-se que se trata de uma avaliacdo do desempenho do TRIAVE bastante fidedigna, considerando que
os municipios sdo seus financiadores e, portanto, exigem, por um lado, um servico eficiente e, por outro, que
exista um elevado grau de satisfagio por parte da generalidade dos seus consumidores/municipes cujos
processos sdo enviados para o Centro.
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AVALIACAO DA COOPERACAO/2020

Atividade a avaliar Numero de Numero Avaliagao
(de 1a10) Organismos Total de delal0
Avaliadores 7* Pontos Média

Resposta global do Centro as
necessidades e expetativas dos CIAC em 11 107 9,7
contexto de pandemia

Eficiéncia 10 97 9,7
Resolugdo de
Processos

Rapidez 10 93 9,3

Assessoria Juridica
Disponibilidade/rapidez na transmissdo de 13 128 9,8
informagdo pretendida.

Agoes de
Divulgagao Sessdes Educativas 3 30 10
Interesse para os
consumidores e
para o trabalho do
organismo

autérquico Sessdes a Distancia 1 10 10
Reunido de Trabalho a Distancia 11 106 9,6
(12/11/2020)

Agao Formativa a Distancia
(ERSAR) 6 52 8,7
(21/12/2020)

Importancia do Centro para o Trabalho do

12 118 9,8
Organismo Autarquico

1 Os organismos autirquicos responderam apenas, naturalmente, as questdes que entenderam estar em
condi¢oes de avaliar (por exemplo, ha CIAC que, como comegaram a cooperar com o TRIAVE
recentemente, ainda nao estao em condicdes de avaliar a eficiéncia e rapidez na resoluciao de processos, bem
como ha atividades que se realizaram em apenas um ou trés municipios).
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4 — Colaboragiao com outras Entidades.

O TRIAVE, desenvolve uma especial proximidade a comunidade da sua area de
competéncia territorial e — para além da colaborac¢ao com os Municipios, com as Entidades
Reguladoras e com outros centros de arbitragem de conflitos de consumo — coopera com

outras entidades na realizacio de atividades.”

5 — Alargamento Territorial. 7+

Em 2 de junho de 2020 foi alargada a competéncia territorial ao Municipio de Baido e
em 23 de julho de 2020 ao Municipio de Amarante.

O ambito territorial do TRIAVE passou, assim, em 2020, a abranger 16 Municipios.

A
D) QFIL

NTROS
DE ARBITRAGEM

VIEIRA DO
MINHE

GUIMARAES

VILA NOWVA
OE FAMALICAD

VILA DO FELGUERAS
CONDE

SANTD
TERSO

TRCIFA

2Ponto V 5 do Plano de Atividades de 2020.
73 Como escolas secundarias, no caso das sessdes educativas.
7 Ponto V 4 do Plano de Atividades de 2020.

Relatdrio de Atividades 2020
56



o\
TRIAVE | (¢ RAL

CENTRC OF ARIITRAGEM CENTROS
00 4%, TAMMGGA & SOUSA. DE ARBITRAGEM

Celebracgao do Protocolo de Cooperagao com o Municipio de Amarante

6 — Celebragao de Protocolo com o Municipio de Santo Tirso.

Em 14 de dezembro de 2020 foi celebrado um protocolo de cooperagdo com o

Municipio de Santo Tirso.
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Celebragao do Protocolo de Cooperagao com o Municipio de Santo Tirso

7 — Cimeira do Consumidot.

Em 5 e 6 de mar¢o de 2020 decorreu a Cimeira do Consumidor, em Tomar, onde
foi, como se referiu, assinado o protocolo de cooperacio com a AMT e na qual a Dr.*
Mariana Bourbon, jurista do TRIAVE, foi oradora no painel “a defesa do consumidor e o poder
local’, atendendo a cooperagao funcionalmente estruturada que o TRIAVE implementou

com os organismos autirquicos de apoio ao consumidor da sua 4rea territorial. ”

> A Dr.* Mariana Bourbon substituiu o Dr. Pedro Sousa, como oradora, por impedimento deste em
participar na Cimeira.
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VIII — Conclusiao.

Em 2020, o TRIAVE manteve um excecional desempenho, sobretudo
considerando as dificuldades provocadas pela crise pandémica.

De resto, o Centro conseguiu manter os trés indicadores de eficiéncia otimizados.

Foram, alids, implementadas varias medidas, ajustadas a situacao de pandemia, no
servico nuclear, no servico informativo e mesmo no que respeita as atividades de
divulgacao.

Para além de um servico nuclear — a resolucio de conflitos de consumo — com uma
notavel eficiéncia, o TRIAVE manteve, em 2020, a disposi¢ao dos seus utentes, um servico
informativo baseado na prestagdao de informacao qualificada, atualizada e com elevado grau
de qualidade.

Em 2020, o TRIAVE continuou a promover a atualizacao profissional dos seus
colaboradores, bem como a cooperagaio com os centros de arbitragem de conflitos de
consumo, entidades reguladoras e organismos autarquicos de apoio ao consumidor.

Com uma enorme dedicac¢do da sua equipa de colaboradores, o TRIAVE — Centro de
Arbitragem de Conflitos de Consumo do Ave, Tamega e Sousa continuou, em 2020, numa
conjuntura particularmente dificil, a prestar um consideravel contributo para a

consolidagao, dinamizacao, qualidade e eficiéncia da Rede de Arbitragem de Consumo.

Guimaraes, 4 de marco de 2021.

O Presidente do Conselho de Administracao,

(Joao Miguel Castro de Oliveira)
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Movimento Processual / Produto-Servico



Consulta e impressdo https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?dt_inicial=2020-01...

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

Estatisticas - Movimento de Processos - Produto / Servigo (CE)
Reclamagdes no periodo de 2020-01-01 a 2020-12-31

Processos de Reclamacgéo

Findos

Com resolugdo Sem resolugao
Arbitragem Outros Motivos
. Anei ._ = _|Recusa da
delI d
com |[Conciliagaof 1 3 Mais de -~ D i arbitrage

acordo Arbitro /\rbitrosi‘rbims (s/ ) a::::o ou falta de|
resposta

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

Pendentes
Produto / Servigo em Entrados

2020-01-01,

Pendentes |Duracédo
Total em média
findos [2020-12-31|em dias

Outros

Bens de consumo
Alimentos - Frutas e produtos
horticolas
Alimentos - Carne - - - - - - - - - - - - - - -
Alimentos - P&o e cereais - - - - - - - - - - - - - - -
Alimentos - Alimentos saudaveis e
nutrientes
Alimentos - Outros - - - - - - - - - - - - - - -
Bebidas né&o alcodlicas - - - - - - -
Bebidas alcodlicas - 1 - - - - -
Tabaco e produtos relacionadas - - -
Vestudrio e calgado 6 26 13
Artigos para manutencdo e
melhoria da casa
Mobiliario e acessorios para casa e
jardim
Aparelhos de uso doméstico
grandes
Aparelhos de uso doméstico
pequenos
Produtos electrénicos
Artigos relacionados com
tecnologias de informagdo e
comunicagéo
Artigos de lazer
Veiculos automéveis novos
Veiculos automéveis em segunda
méo
Outros meios de transporte
privado
Pegas e acessorios para veiculos e 3
outros meios de transporte privado
Combustivel e lubrificantes para
veiculos e outros meios de 1 - - 1 - - - - - - - - 1 - 105
transporte privado
Livros, revistas, jornais e artigos >
de papelaria
Animais de estimagdo e produtos
relacionados
Aparelhos eléctricos para cuidados
pessoais
Cosméticos e artigos de higiene
pessoal
Artigos de joalharia, de prata, 2
relégios e acessorios =
Artigos de puericultura -
Produtos de limpeza e manutengdo
n&o duradouros
Servigos gerais de

es
Servigos imobilidrios - 7 2 1 - - - - - - - - 3
Construgdo de habitagbes novas - 1 - 1 - - - - - - - - 1
Servigos de manutengdo e
melhoria da habitagdo
Mudanca de casa e
armazenamento
Servigos de limpeza da casa
Servigos de cuidados pessoais
Limpeza, reparagdo e aluguer de
vestuario e calcado
Apoio, investigagdo e servigos de
intermediagdo
Manutengdo e reparagdo de
veiculos e outros meios de - 6 1 - - - - 3 - - - - 4 2 14
transporte
Servigos juridicos e de
contabilidade
Servigos funerérios - 1 1 - - - - - - - - - 1 - 37
Guarda de criancas - - - - - - - - - - - - - - -
Servigos relativos a animais de
estimagé&o
Servigos financeiros
Servigos financeiros - conta a
ordem e pagamento de servigos
Servicos financeiros - crédito 1 16 3 6 2 - - 2 - 1 - 1 15
Servigos financeiros - hipoteca /
empréstimo a habitagdo
Servigos financeiros - poupanca -
Servigos financeiros - outros -
Investimentos, pensdes e valores
mobilidrios
Seguro ndo vida - habitagdo e 25
bens
Seguro ndo vida - transporte - - -
Seguro ndo vida - viagem 1 1 -
Seguro n&o vida - salde,
acidentes e outros 21 15
Seguro - vida - 3 3
Seguro automével (obrigatério) 3 3 2 - 1 - - - - - - 1 4
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Servigos postais e
icacdes electrénicas
Servigos postais e de entregas de
mensigezs ¢ B 19 5 2 - - - 1 2 - - - 10 9 51
Servicos de telefone fixo - 9 9 - - - - - - - - - 9 - 16
Servigos de telefone mével ou
e 4 99 84 5 - - - - 1 - - - 90 13 26
Servigos de internet 5 60 52 4 - - - 2 1 - - 1 60 5 31
Servicos de televisdo 32 523 456 31 8 - - 6 9 - - 2 512 43 33
Outros servicos de comunicagéo - 2 1 - - - 1 - - - - 2 - 7
Servigos de transportes
Eléctrico, autocarro e
metropolitano = 5 3 B 1 3 B B B B B 4 2 46
Transporte ferroviario - 1 - - - - - - - - - - 1 -
Transporte aéreo 3 29 8 10 1 - - 1 1 - - - 21 11 101
Taxi - - - - - - - - - - - - -
Transportes maritimos, fluviais e B _ B _ _ ~ B B _ _ ~ _ B ~
outros transportes por agua
Servigos de infra-estrutura de _ _ _ _ _ _ - _ _ _ _ - _ _ -
transportes
Servigos de aluguer - 4 1 2 - - - - - - - - 3 1 105
Servigos de caracter recreativo
Hotéis e outros alojamentos
turisticos ’ 1 5 - 2 - - - - 1 - - - 3 3 126
Viagens organizadas 2 22 3 2 - - - - - - 14 10 107
Servicos de agéncias de viagens e
de tuEismo ¢ ¢ 3 9 - 4 - - - 2 - - - 10 2 89
Direito de utilizagdo a tempo
parcial de bens iméveis 1 - - - 1 - - - - - - - 1 323
(timeshare) e servigos analogos
Restaurantes e bares - 1 1 - - - - - - - - - 1 - 35
Servigos relacionados com
activi%ades desportivas e de lazer 4 17 6 4 1 3 - 1 3 3 3 - 15 6 62
Servigos culturais e de
entre(t;enimento - 5 3 - - - - 1 - - - - 4 1 42
Jogos de azar, lotarias e casinos - - - - - - - - - - - - - - -
Outros servicos de lazer - 1 - - - - - - - - - - - 1 -
Energia e agua
Agua 9 38 17 12 5 - - 2 - - - 1 37 10 96
Electricidade 28 123 54 12 35 - - - 7 - - 1 109 42 106
Gas 5 16 15 2 1 - - - - - - - 18 3 61
Outras fontes de energia 2 - - 2 - - - - - - - 2 - 58
Salde
Medicamentos sujeitos a receita B B B _ B _ - _ B B _ ~ B B B
médica
Medicamentos de venda livre - - - - - - - - - - - - - - -
Dispositivos médicos e outros
apaﬂelhos 2 14 5 2 1 - - - 1 - - 2 11 5 83
Servigos de salde 1 19 7 3 - - - 1 1 - - 4 16 4 85
Lares para a terceira idade e apoio
ao dorzicilio i 1 - - L - B - - - - B B 1 - 153
Educacao
Escolas - 1 - - - - - - 1 - - - 1 - 49
Cursos de linguas, ligdes de
condugéo e outros cursos 1 11 2 2 2 - - 1 2 - - 2 11 1 119
particulares
Outros
Outros (incluindo bens e servigos) 1] 12 ] 3 | 4 | - - - 3 | 1| - -] 1] 12| 1 [ 92
Conflitos ndo de consumo
Conflito oriundo do projecto Casa _ _ _ _ _ _ - _ _ _ _ - _ _ -
Pronta
Ouros conflitos - 8 - - - - - 8 - - - - 8 - -
Por ciassificar T - - T - -1 -1 -1 -1 - -1 - -] -
TOTAIS 170 [ 1402 [ 875 | 177 [ 111 [ - [ -] 50 | 60 | 4 | - [ 27 T 1304 | 268 [ 59
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CACCVA - Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Vale do Ave

Estatisticas - i de Pr - Tipo de Pr (c
Reclamagdes no periodo de 2020-01-01 a 2020-12-31

Processos de Reclamacgéo
Findos
Com resolugdo Sem resolugao ~
Tipo de Problema Pen:;ntes Entrados Hines Arbitragem Outlr;os MOt:IOS Total Pen:;ntes D:Zfi:o
2020-01-01 com |Conciliacso| 1 3 |Mais deft eténcialy o o IMediaca “‘:f:'riawa findos [2020-12-31|em dias
acordo Arbitro |Arbitros|; 3 |5/ ) sem |, falta de| OVOS
|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 39 262 113 49 40 - - 16 14 - - 5 237 64 81
N&o conforme a encomenda 9 22 12 5 3 - - 2 1 - - 1 24 7 77
Improéprio para o objectivo
prezen%idop ’ 1 6 4 1 1 - - - - - - - 6 1 55
Fornecimento de bens e
prestacdo de servigos
N&o fornecido / ndo prestado 13 96 56 6 8 - - 4 7 2 - 5 88 21 53
Fornecido parcialmente / prestado
Earcialmenpte 3 - 14 7 1 1 - - - 1 - - - 10 4 71
Atraso 1 4 3 - - - - - - - 1 4 1 58
N&o disponivel / sem acesso 1 15 7 1 - - - 1 2 - - 1 12 4 39
Recusa de venda / prestagéo do
servico e ¢ B 2 1 B B 3 B B B 3 - B 1 1 19
Suspensdo do fornecimento do
bem ou da prestag&o do servigo - 12 2 3 1 - - - - - - - 6 6 140
sem aviso prévio
Horario de funcionamento - - - - - - - - - - - - - - -
Atendimento - - - - - - - - - - - - - - -
Servigo / assisténcia pds-venda - 1 - - 1 - - - - - - - 1 - 336
Outras questdes relacionadas com
o fornecimento / prestagdo de 3 10 3 1 1 - - - 2 - - 1 8 5 97
servigos
Pregos e tarifas
Alteragdo de prego ou tarifa 2 22 20 - - - - - - - - - 20 4 22
Discriminacdo do preco - - - - - - - - - - - - - - -
Transparéncia das tarifas (pouco
claraspj complexas) ® 1 3 3 3 1 B - 3 3 3 3 3 1 3 99
Outras questdes relacionadas com
precos 7tarifas 1 6 2 1 - - - - 1 - 3 1 5 2 73
Facturacgéo e cobranga de
dividas
Facturagdo incorrecta 6 25 17 7 2 - - 1 - - - - 27 4 75
Factura pouco clara 1 4 2 1 1 - - - 1 - - - 5 - 119
N&o emiss&o de factura ou acesso
dificil & factura / extracto mensal B 4 2 B B - B B 1 - - 3 1 25
Facturacdo injustificada 28 257 185 24 22 - - 1 4 - - 5 241 44 56
Cobranca de dividas 10 67 41 11 4 - - 2 1 1 - - 60 17 54
Outras questdes relacionadas com
a facturagdo e a cobranga de 3 16 8 3 2 - - 1 2 - - - 16 3 73
dividas
Garantia legal e garantia
comercial
Incumprimento da garantia legal 4 18 5 5 4 - - - 5 - - 1 20 2 93
Incumprimento da garantia B B B _ B _ - _ B _ _ ~ B B B
comercial
Reparacdo legal
Acesso dificil a reparacdo legal 1 - 1 - - - - - - - - 1 - 24
Auséncia de reparagdo legal 1 12 4 1 2 - - - - - - - 7 6 128
_Reparagéo legal parcial ou B 2 B _ B _ - _ B _ _ ~ B 2 B
incorrecta 2
Reparagéo legal morosa - 1 - - - - - - - - - - - 1 -
Outras questdes relacionadas com
a reparggéo legal 1 2 1 2 - - - - - - 3 3 3 - 82
Praticas comerciais desleais
Clausulas e condigdes contratuais
enganosas i 3 8 10 1 - B - - - - B B 11 - A
Indicacdo de pregos / tarifas ou
rotula;ern inc%rrgcta/ou enganosa = 1 - 1 - - - - 1 - - - 2 - 44
Publicidade enganosa - 6 5 - - - - 1 - - - - 6 - 18
Publicidade ndo solicitada - - - - - - - - - - - - - -
Bens ou servigos ndo solicitados 4 36 29 5 2 - - 2 - - - - 38 2 41
Praticas comerciais agressivas 1 30 25 2 - - - - - - - 1 28 3 42
Préticas fraudulentas 1 2 3 - - - - - - - - - 3 - 37
Outras préticas comerciais desleais 2 9 5 2 - - - 1 1 - - - 9 2 53
Contratos e vendas
Clausulas contratuais abusivas /
alteraggio das cléusulas contratuais 3 32 23 4 2 - - 1 - 1 - - 3 4 55
Falta de informagé&o 4 16 10 4 1 - - - 1 - - 2 18 2 93
Confirmagdo da encomenda (n&o
recebida ? errada) ( 2 4 3 B B - B B B B B - 3 3 25
Prazo de reflexdo / direito de
resolucio 2 31 22 6 1 - - - 1 - - - 30 3 51
Pagamento (por exemplo sinais e _ 1 _ _ _ _ - _ _ _ _ - _ 1 -
pagamento em prestagdes) =
Rescisdo do contrato 13 257 198 21 8 - - 4 7 - - 1 239 31 45
Periodo contratual minimo 3 26 19 5 - - 1 2 - - - 27 2 41
Outras questdes relacionadas com
contratoqs e vendas 3 42 22 4 2 - - 2 2 - - 1 33 12 52
Mudancga de fornecedor
Mudanca de fornecedor - | - | - | - | - | - | - | - | - | - | - | - | - | - | -
Segurancga dos bens e dos
servicos
Seguranca dos produtos (bens, _ ‘ 1 | _ ‘ _ | _ ‘ R ‘ _ | _ ‘ _ | R | R ‘ _ ‘ _ ‘ 1 ‘ B
incluindo alimentos, e servigos) -
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Embalagem, rotulagem e
instrugdes (bens, incluindo - - - - - - - - - - - - - - -
alimentos, e servigos)
Privacidade e protecgdo de
dados

Protecgdo de dados - - - - - - - - - - - - - - -
Privacidade - - - - - - - - - - - - - - -
Outras questdes relacionadas com
a privacidade / proteccdo de dados

Outras questdes
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Por classificar (nivel 1 ou 2) 20 | 5 52

TOTAIS 1 59
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1402 | 875 | 177 [ 111 | - | -] 50 | 60 | 4 | - | 27 | 1304 |
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