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I - Introdugio. !

Tendo sido afetado, em 2020 e 2021, pela crise pandémica, o servico do TRIAVE

continuou a apresentar um elevado numero de processos e, nio obstante os

>
condicionalismos determinados pela pandemia, a registar um notavel desempenho.

Em 2022, como se reportara detalhadamente, manteve-se o exponencial movimento
processual, com um ligeiro aumento em rela¢ao ao ano anterior, bem assim como o altissimo
desempenho do servigo com os trés indicadores de eficiencia perfeitamente otimizados.

Porém, ndo obstante o aumento do movimento processual ter sido diminuto em
relacao a 2021, o nimero de processos entrados a partir de setembro de 2022 parece indiciar
que este tera tendéncia a futuramente se tornar bastante mais expressivo.

De salientar, ademais, nesta exposi¢ao introdutéria, que o TRIAVE, bem como a
Rede de Arbitragem de Consumo, tem vindo a confrontar-se, como se indicara
posteriormente com maior precisao, com uma nova realidade: uma elevada percentagem de
processos tresolvidos em fase de conciliagio/arbitragem.”

Em 2022 voltou também a ser potenciada a realizagdo de atividades de divulgacido de
forma presencial, cuja execuciao foi, naturalmente, afetada pela situacio de pandemia no
biénio anterior. >

Refira-se que em 2022 nao foi possivel finalizar a reestrutura¢ao do servico em curso
no TRIAVE porquanto ainda se aguarda a implementacao da nova plataforma de tramitagao
processual do Ministério da Justica — Plataforma RAL + — bem como a alteracio do
Regulamento Harmonizado dos centros de arbitragem de conflitos de consumo.

Cumpre igualmente destacar que o TRIAVE, para além de ter registado um excelente
desempenho, manteve, em 2022, no ambito das entidades ligadas a2 Rede de Arbitragem de

Consumo, o carater participativo e cooperante que o tem caraterizado.

! Refira-se que o presente documento de reporte de informagdo cumpre o disposto no tegime juridico previsto
na Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, quanto aos requisitos obtigatérios dos relatérios de atividades das
entidades de resolugdo alternativa de litigios. As informag¢des do presente relatério, relacionadas com o
movimento processual e o servico informativo em 2022, tém por base os dados estatisticos da aplicacdo do
Ministério da Justica relativos ao petiodo situado entre 01/01/2022 a 31/12/2022.

2 Consequéncia da alteragio operada em 2019 no art.® 14.° da Lei de Defesa do Consumidor, a qual instituiu a
arbitragem necessaria em todos os conflitos de consumo cujo valor ndo ultrapasse a alcada dos tribunais de
primeira instancia.

3Algumas atividades de divulgacio, informacio e formacio foram, alids, realizadas pelo Gabinete RACE, um
novo servico do TRIAVE no ambito da Rede de Apoio ao Cliente Bancario. Recorde-se, a este propésito, que
o servico do Gabinete RACE esta autonomizado em relag¢do ao servi¢o nuclear ou principal do TRIAVE, a
resolucio de conflitos de consumo, e a continuidade do seu funcionamento depende da abertura de
candidaturas, especificas para o efeito, do Fundo para a Promocio dos Direitos dos Consumidores.

Relatorio de Atividades 2022



0
TRIAVE (9 RAL

CENTRO DE ARBITRAGEM

DE CONFLITOS DE CONSUMO

DO AVE, TAMEGA E SOUSA

CENTROS
DE ARBITRAGEM

IT — Servigo Nuclear. *
Mediagio, Conciliagdo e Arbitragem de Conflitos de Consumo.

1 - Movimento Processual.’

1.1 — Entrada de Processos.’

Em 2022 deram entrada no Centro 1.530 processos (grafico 1).

Grafico 1: Progressao de Entrada de Processos (2017-2022)
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Registou-se, assim, em relagao a 2022, um ligeiro aumento de cerca de 2% na entrada
de processos em relagdao ao ano anteriof.

Sendo a tendéncia, desde 2019, para um continuo e progressivo aumento do
movimento processual, as entradas de processos a partir de setembro de 2022 parecem

indiciar que este passara futuramente a ter uma expressio consideravel.’

4 Ponto I do Plano de Atividades/2022.

> O valor médio dos processos entrados em 2022 foi de cerca de 1.000 euros (1031). No apuramento da média,
nao foram considerados, obviamente, os processos cujo valor aparece na aplica¢ao informatica como sendo
“0”. Note-se que em muitos processos o valor ¢ indeterminado, aquando da sua recegao, embora determinavel.
¢ Em 2022 ndo foi recebido qualquer processo através da Plataforma de Resolugdo de Litigios em Linha. Para
efeitos do previsto no art.” 9.° n.° 2, alinea ¢) da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, informa-se que em 2022
foi recusada a tramitagao de 4 processos — 0,3% dos processos registados — porquanto a factualidade subjacente
a sua apresentacio era subsumivel no artigo 11.° do referido diploma legal: 3 por o litigio se encontrar pendente
no tribunal judicial (art.” 11.° n.° alinea c)) e 1 pelo facto do respetivo valor ultrapassar os € 30.000 e ndo
respeitar a servicos publicos essenciais (art.” 11.° n.° 1 alinea d)). Recorde-se que o art.” 11.° da Lei RAL nao
contempla a incompeténcia material propriamente dita, nem a incompeténcia territorial.

7O dultimo quadrimestre de 2022 apresentou um aumento na entrada de processos de cerca de 11% em relagao
ao periodo homologo em 2021. Este crescimento progressivo ¢ potenciado, sobretudo, pela introdugao, em
2019, da “arbitragem necessaria” em todos os conflitos cujo valor nio exceda € 5.000.

Relatorio de Atividades 2022
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O TRIAVE continuou, assim, em 2022, a registar um exponencial movimento

processual, o qual desde 2015 se situa muito acima dos 1.000 processos entrados anualmente

(grafico 2).

Grafico 2 - Entrada de Processos: 2000-2022
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e Processos Recebidos/Municipio de Residéncia do Reclamante.’
O numero de processos com “origem” nos varios Municipios consta dos graficos 3
a2l.’

8 Para além do numero de processos que iremos especificar relativamente a cada um dos municipios incluidos
na area geografica do TRIAVE, foram ainda recebidos 42 processos cujos reclamantes tinham residéncia em
concelhos ndo incluidos no ambito territorial do TRIAVE. Destes processos, 11 foram situacSes de
incompeténcia e 31 conflitos para os quais se verificou existit competéncia, em virtude da contratagdo
subjacente ao conflito ter ocorrido na area territorial do Centro.

? Os graficos 3 a 21 comportam escalas distintas porquanto aquilo que se pretende analisar ¢ a evolugao do
namero de processos com “origem” em cada um dos varios municipios, de 2017 a 2022, e ndo uma comparacio
entre os varios concelhos. Recorde-se que existem municipios para os quais o TRIAVE apenas possui
competéncia apds 2017: Mondim de Basto desde 2018, Amarante e Baido desde 2020, Marco de Canaveses,
Lousada e Resende desde dezembro de 2021.

Relatdrio de Atividades 2022
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Nio resultando uma tendéncia uniforme — de crescimento ou diminui¢io de
processos em relacdo ao ano anterior — nos varios municipios que integram a area territorial
do TRIAVE, sera apenas de assinalar que, de uma forma geral e como ja referimos, existe
uma grande expetativa quanto ao facto de se vir a registar, a curto prazo, um substancial
aumento do movimento processual."’

Os municipios que ultrapassaram a centena de processos foram Guimaries — varias
centenas — Vila Nova de Famalicdo e Santo Tirso.

No que respeita a variagdes na entrada de processos em 2022 em relagdo ao ano
anterior, sera de assinalar especialmente — naqueles concelhos que costumam registar um
nimero na ordem das dezenas de processos/ano — a subida verificada nos Municipios da
Trofa e da Pévoa de Varzim e a descida no Municipio de Vila do Conde.

Também sera de realcar o numero de processos com origem em
consumidores/municipes do Marco de Canaveses, porquanto estes superaram as duas
dezenas, nao obstante se tratar de um concelho que integra a area de competéncia territorial

do TRIAVE apenas desde dezembro de 2021.

Grafico 3 - Guimardes: 2017-2022
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10 A introducdo da arbitragem necessaria em todos os conflitos de consumo cujo valor nao ultrapasse € 5.000
¢, como ja referimos, um poderoso potenciador do aumento do movimento processual, mas esta alteracdo
legislativa operada no art.® 14.° da Lei da Defesa do Consumidor ndo provocou, naturalmente, um boom
processual imediato porquanto para esse efeito seria necessaria uma ampla divulgacio do sistema, a nfvel
nacional, junto dos consumidores.
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Grafico 5 - Santo Tirso: 2017-2022
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Grafico 7 - Pévoa de Varzim: 2017-2022
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Grafico 10 - Vila do Conde: 2017-2022
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Grafico 11 - Vizela: 2017-2022
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Grafico 12 - Marco de Canaveses: 2021-2022
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Grafico 13 - Cabeceiras de Basto: 2017-2022
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Grafico 14 - Celorico de Basto: 2017-2022
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Grafico 15 - Amarante: 2020-2022
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Grafico 16 - Povoa de Lanhoso: 2017-2022
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Grafico 17 - Mondim de Basto: 2018-2022
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Grafico 18 - Lousada: 2022-2023
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Grafico 19 - Baido: 2020-2022
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Grafico 20 - Vieira do Minho: 2017-2022
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Grafico 21 - Resende: 2021-2022
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1.2 — Arquivamentos/Processos Resolvidos.

Em 2022 foram efetuados 1.507 arquivamentos (grafico 22).

Grafico 22: Processos Arquivados (2017-2022)
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Foram resolvidos 1.360 processos, os quais representaram 90% da totalidade dos
processos arquivados (grafico 23).

Do total dos processos com resolugao, 886 foram resolvidos por mediagao, 178 por
conciliagdo e 296 por arbitragem (quadros de informagao detalhada A e B e graficos 24

a 26).

=Q= Grafico 23 - Percentagem de Processos Resolvidos/Total de Arquivamentos

89% 90% 90% g7 8% 8% 89% 90%
(]

85% 86%
81%

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Relatdrio de Atividades 2022
13



0
TRIAVE | (¢® RAL

CENTRO DE ARBITRAGEM CENTROS

DO AVE, TAMEGAE SOUSA DE ARBITRAGEM
QUADRO DE INFORMAGAO DETALHADA A
RESULTADOS DOS
ARQUIVAMENTOS 2017 2018 2019 2020 2021 2022
MEDIAGAO COM ACORDO
1.253 978 924 875 957 886
CONCILIACAO
173 170 122 177 200 178
ARBITRAGEM
208 190 139 111 245 296
TOTAL DE PROCESSOS COM
RESOLUCAO 1.634 1.338 1.185 1.163 1.402 1.360
TOTAL DE PROCESSOS SEM
RESOLUCAO 150 139 98 31 32 12
DESISTENCIA™!
13 41 31 60 82 88
INCOMPETENCIA™
23 13 21 50 52 47
QUADRO DE INFORMAGAO DETALHADA B
PERCENTAGEM /TOTAL DE
ARQUIVAMENTOS 2017 2018 2019 2020 2021 2022
MEDIAGAO COM ACORDO
68,9% 63,9% 69,2% 67,1% 61,0% 58,8%
CONCILIACAO
9,5% 11,1% 9,2% 13,6% 12,8% 11,8%
ARBITRAGEM
11,4% 12,4% 10,4% 8,5% 15,6% 19,7%
TOTAL DE PROCESSOS COM
RESOLUCAO 89,8% 87,4% 88,8% 89,2% 89,4% 90,3%
TOTAL DE PROCESSOS SEM
RESOLUGCAO 8,2% 9,1% 7,3% 2,4% 2,1% 0,8%
DESISTENCIA™
0,7% 2,7% 2,3% 4,6% 5,2% 5,8%
INCOMPETENCIA™
1,3% 0,8% 1,6% 3,8% 3,3% 3,1%

11 Estamos a considerar autonomamente os processos arquivados por desisténcia e incompeténcia. Note-se que
esta classificagdo 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 resolugao. De facto,
os arquivados por incompeténcia, pela sua propria natureza, nunca poderiam ser resolvidos e quanto aos que
o foram por desisténcia, embora estes, porventura, se possam aproximar mais dos processos com resolugao —
ja que o litigio, na pratica, tera sido dirimido — tdo-pouco sera correto, em tigor, considera-los desta forma.

Relatdrio de Atividades 2022
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Grafico 24 - Processos Resolvidos
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Grafico 25 - Processos Resolvidos em fase de Mediagdo
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Grafico 26 - Processos Resolvidos-fase de Conciliagdo/Arbitragem
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2 — Analise do Movimento Processual/Eficiéncia do Servigo.

2.1 — Analise Preliminar.

» Em 2022 registou-se, como se referiu, um ligeiro aumento — de cerca de 2% — do

numero de processos entrados em relacao ao ano anterior.

O numero de processos arquivados (1507) foi muito semelhante ao numero de
processos entrados (1530), mas ndo superou este tltimo. No entanto, a circunstancia
de se ter aproximado bastante deste nimero, indicia a grande capacidade de resposta
do servigo, considerando que existiu uma tendéncia de crescimento na entrada de
processos a partir do més de setembro. De facto, uma analise quadrimestral da
entrada de processos espelha perfeitamente a razao pela qual seria praticamente
impossivel que em 2022 o numero de arquivamentos fosse idéntico ou mais elevado

do que o dos processos registados até 31 de dezembro.

Grafico 27: Processos Entrados - Quadrimestres
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» O numero de processos resolvidos foi muitissimo expressivo (1360), mas ficou

ligeiramente aquém, naturalmente, do alcancado em 2021 (1402) porque neste ano,
atendendo ao numero de pendéncias verificadas a 31 de dezembro de 2020 por efeito
da crise pandémica, o nimero de processos tramitados foi superior ao de 2022.
Enquanto em 2022 foram tramitados 1735 processos (1530 entrados e 205
transitados do ano anterior), em 2021 o seu nimero ascendeu a 1773 (1505 entrados
e 268 transitados do ano anterior).

Relatdrio de Atividades 2022
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Grafico 28 - Processos Tramitados
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» O namero de processos resolvidos na fase de arbitragem, precedida de tentativa de
conciliagdo, ou seja, que necessitam da interven¢ao de um juiz-arbitro, continua a
manifestar uma tendéncia crescente e em 2022 representou 35% da totalidade dos

conflitos dirimidos.

Grafico 29 - Percentagem de Processos Resolvidos em Fase de

Arbitragem/Totalidade de Processos Resolvidos(2012-2022) 35%
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» Analisando a resolucio dos conflitos pela perspetiva dos trés procedimentos
utilizados — media¢ao, conciliagao e arbitragem — destaca-se a tendéncia para a subida
do numero de processos resolvidos por sentenca arbitral (296), o qual foi superior

em cerca de 21% em relacdo ao registado em 2021 (245).
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Grafico 30 - Processos Resolvidos/Tipo de Procedimento de RAL
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» De facto, a percentagem de processos dirimidos através do procedimento de
arbitragem ultrapassou pela primeira vez, em 2022, o patamar dos 20% em relagao a

totalidade dos processos resolvidos.

Grafico 31 - Percentagem de Processos Resolvidos por Acordo
(Mediagdo ou Conciliagdo) e por Arbitragem (2012-2022)
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» Serd, porém, de salientar duas circunstancias quanto a este aspeto: por um lado, a
percentagem de processos resolvidos por acordo — através de mediagio ou
conciliagdo — continua adequadamente elevada (78%), por outro, convém recordar
que tdo pouco se afigurara ajustado que a aplica¢iao do Direito do Consumidor —um
regime juridico que protege especialmente uma das partes — através de decisao
arbitral seja meramente residual, ja que este procedimento é, muitas vezes, a Gnica

forma do consumidor efetivar os seus direitos.
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2.2 — Indicadores de Eficiéncia.

2.2.1 — Parametros de Avaliagao.

Desde 2012 que o TRIAVE utiliza trés indicadores de eficiéncia para avaliar o
respetivo desempenho: taxa de resolugio, tempo médio de duracio e pendéncias relativas."
Como referimos no Plano de Atividades de 2022, os indicadores de eficiéncia tém de
ser conjuntamente ponderados, estando o servi¢o otimizado se apresentarem os valores

constantes da parte superior da tabela seguinte.

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

2.2.2 — Taxa de Resolugiao."”

A taxa de resolucdo, nos arquivamentos efetuados em 2022, foi de 99% (grafico 32).

Grafico 32 - Taxa de Resolugdo (2012-2022)
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12 Em 2020, por acordo entre todos os centros de arbitragem, esses indicadores foram introduzidos na avaliacdo
dos resultados da Rede de Arbitragem de Consumo e em 2021 redefinido o referido calculo, de forma a ajustar-
se a atual realidade, nomeadamente ao acréscimo do nimero de incompeténcias e desisténcias decorrente do
cada vez maior recurso a apresentagao de processos de forma eletronica. Com a referida redefinicdao, que
possibilita uma compara¢ao mais aproximada do desempenho dos varios centros de arbitragem de conflitos de
consumo, os processos arquivados por desisténcia deixaram de ser considerados no calculo das pendéncias
relativas, tal como ja acontecia com as incompeténcias, bem como na taxa de resolu¢io no ambito dos servigos
publicos essenciais. Quanto a taxa de resolu¢do no ambito do movimento processual em geral as desisténcias
ja ndo eram consideradas no respetivo calculo. De facto, a consideracdo das incompeténcias e das desisténcias
nas taxas de resolucdo ou no calculo das pendéncias relativas podem distorcer uma avaliacio criteriosa do
desempenho dos centros de arbitragem. Os quadros relativos aos indicadores de eficiéncia, apresentados neste
Relatério de Atividades, indicam todos os valores dos anos anteriores a introdu¢io do novo critério recalculados
em fungao deste, de forma a possibilitar uma comparagio rigorosa.

13 Percentagem de processos resolvidos (1360) em relagdo aos arquivamentos (1507), subtraindo as
incompeténcias (47) e as desisténcias (88). (PRX100): (T'A-I-D). PR: processos resolvidos. TA: total de
arquivamentos. I: incompeténcias. D: desisténcias.
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2.2.3 — Tempo Médio de Duragio.

Em 2022, nos arquivamentos efetuados, o tempo médio de duragdo dos processos,

desde a sua entrada até a sua conclusio, foi de 56 dias (grafico 33).

Grafico 33 - Duragdo média (2012-2022)
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2.2.4 — Pendéncias Relativas.

O numero de processos pendentes em 31/12/2022 era de 228, o que representa 16%

em termos de pendéncias relativas (grafico 34).

Grafico 34 - Pendéncias relativas (2012-2022)
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14 Percentagem de processos pendentes em 31 de dezembro (228) em relagdo aos entrados no ano (1530), sem
considerar as incompeténcias (47) e as desisténcias (88). (Px100):(PE-I-D). P: pendéncias em 31/12. PE:
processos entrados. I: incompeténcias. D: desisténcias. Naturalmente, o nimero de processos pendentes nio
pode ser analisado em termos absolutos.
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2.2.5 — Ponderacao dos Indicadores de Eficiéncia.

A taxa de resolugao, que tem vindo continuamente a subir desde 2018 — por efeito
da introdugao, em 2019, da arbitragem necessaria em todos os conflitos cujo valor

nao exceda os € 5.000 — apresentou o valor mais elevado de sempre.

A duragao média dos processos apresentou-se perfeitamente otimizada, registando
uma notavel descida em relagao a 2021 e refletindo, assim, a extraordinaria eficiéncia
do servico na rapida otimizacdo deste indicador apds os constrangimentos
provocados pela situa¢ao de pandemia e nao obstante o aumento dos processos
resolvidos em fase de arbitragem, consideravelmente mais demorados, em regra, do

que oS restantes.

De resto, a otimiza¢ao deste indicador era um dos principais objetivos do servico em
2022, o qual foi plenamente atingido ainda no primeiro trimestre, tendo o seu valor

estabilizado a partir de margo.

Grafico 35 - Duragao média - Evolugdao em 2022
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Quanto ao indicador referente as pendéncias relativas, este apresentou também um
valor perfeitamente otimizado, nao obstante a tendéncia de aumento de processos

verificada a partir de setembro.

Em 2022, os trés indicadores de eficiéncia — taxa de resolucao, duracao média e
pendéncias relativas — apresentaram-se, portanto, modelarmente otimizados,

espelhando, assim, a altissima eficiéncia do servico do TRIAVE.
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3 — Servigos Publicos Essenciais/Analise Particularizada.

3.1 — Movimento Processual.

Movimento Processual Processos Processos Processos Processos
Entrados Arquivados Resolvidos Pendentes
(31/12/2022)
Servigos
Publicos
Essenciais
Comunicagdes 661 660 624 40
Servigo Postal 20 23 17 4
Comunicagdes Eletrdonicas 641 637 607 36
Energia 254 233 217 63
Eletricidade 226 206 191 60
Gés 28 27 26 3
Agua ® 41 49 42 4
Transporte Terrestre 9 9 7 0
Transporte Aéreo 59 50 49 16
Termo do
Arquivamento Mediacao Arbitragem Desisténcia Incompeténcia Outros
Motivos
Servigos
Publicos 2
Essenciais
Comunicagdes 561 30 33 27 7 2
Servigo Postal 6 3 8 6 0 0
ComunicagGes Eletrdnicas 555 27 25 21 7 2
Energia 102 37 78 14 2 0
Eletricidade 85 35 71 13 2 0
Gés 17 2 7 1 0 0
Agua 18 8 16 6 1 0
Transporte Terrestre 6 1 0 0 2 0
Transporte Aéreo 29 6 14 1 0 0

15 O classificador harmonizado nao individualiza o saneamento e a recolha de lixo.
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3.2 — Anilise do Movimento Processual/Eficiéncia do Setvigo.
3.2.1 — Indicadores de Eficiéncia.

Os indicadores e parametros de avaliagao a aplicar a conflitualidade relativa a servigos
publicos essenciais sao precisamente idénticos aos tragados para a generalidade do
movimento processual, com a exce¢ao da forma de calculo relativa a taxa de resolucao que,
neste caso, inspirado naquele que ¢ efetuado pela UE na avaliagio do sistema judicial,
considera a propot¢do entre os processos resolvidos e os entrados."

Os parametros de avaliacio de eficiéncia do servico devem ser, na nossa opiniao,
aplicados a generalidade dos processos relativos a servicos publicos essenciais e nao
individualizados por tipo de servi¢o ou por sector. Na realidade, uma avaliagdo demasiado
particularizada obrigaria a tracar multiplos parametros de avaliagdo, considerando as
singularidades tipicas dos processos relativos aos diferentes tipos de servigos e a distinta
dimensio dos dados estatisticos a analisar."”

Em 2022, no ambito dos servicos publicos essenciais, os valores dos indicadores de
eficiéncia foram os seguintes: '*

e Taxa de resolucio: 97%.

e Duracao média dos processos: 45 dias.

e Pendéncias relativas: 13%

A evolugio destes indicadores, de 2012 a 2022, podem ser analisados nos graficos

36,37 e 38.

16 Percentagem de processos resolvidos em relagdo aos entrados, sem considerar as incompeténcias e as
desisténcias. (PRX100): (PE-I-D). PR: processos resolvidos. PE: processos entrados I: incompeténcias. D:
desisténcias. Como o respetivo calculo considera duas varidveis niao diretamente interligadas — processos
resolvidos e processos entrados — o seu valor pode ser superior a 100%. Também esta taxa sofreu uma
retificagdo do seu calculo em 2021, por acordo entre todos os centros de arbitragem de conflitos de consumo,
passando a ndo se considerar para o seu apuramento, para além das incompeténcias, também as desisténcias,
razdo pela qual o respetivo quadro, apresentado seguidamente neste Relatério de Atividades, indica os valores
dos anos anteriores recalculados em func¢do do novo critério, no sentido de facilitar uma rigorosa comparagao.
Também o quadro das pendéncias relativas — cuja alteracdo do critério de calculo ja referimos anteriormente —
tem os valores recalculados para todos os anos desde 2012.

17 Por exemplo, um processo relativo a eletricidade ou dgua é, por regra, mais complexo do que um processo
de comunicagbes eletronicas e, portanto, demorard, em principio, mais tempo a resolver de forma adequada.
De resto, a generalidade dos processos de comunicagdes eletrénicas € resolvida em mediagio (91%, em 2022),
sendo que mais de metade dos processos de eletricidade — cerca de 55% — sio dirimidos apenas em fase de
arbitragem. Acresce que uma avaliacio parametrizada e particularizada nos servicos em que o universo de
processos € bastante reduzido — como, por exemplo, no servico postal, no transporte de passageiros ou mesmo
no servico de agua — seria, pela exiguidade da “amostra”, absurda e poderia conduzir a uma apreciagao
completamente deturpada do efetivo desempenho do servigo.

18 Refira-se que ndo considerando o transporte aéreo o valor da taxa de resolucio foi de 98%, o do tempo
médio de duragdo de 44 dias e o das pendéncias relativas de 12%, conforme foi reportado na informagao
remetida 2 DGC no inicio do ano, a qual nao contempla este servigo.
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Grafico 36 - Taxa de Resolugdo UE (2012-2022)
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Grafico 37 - Duragdo média (2012-2022)
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Grafico 38 - Pendéncias relativas (2012-2022)
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3.2.2 — Ponderagao dos Indicadores de Eficiéncia.

Em 2022 os trés indicadores de eficiéncia mantiveram-se perfeitamente otimizados.

A taxa de resolugao foi de 97%, mas o facto de ter sido 5 pontos percentuais inferior

a de 2021 nao significa qualquer perda de eficiéncia do servico.

De facto, este indicador tem alguma complexidade e deve ser ponderado de uma
forma muito propria, atendendo a sua particular forma de calculo no ambito dos
servicos publicos essenciais que considera duas varidveis nao diretamente

interligadas: processos resolvidos em relagao aos processos entrados.

Na realidade, este indicador podera tendencialmente ultrapassar os 100% se existir
uma taxa elevada de processos transitados do ano anterior — o que, nesse caso,
espelhara a capacidade de resposta do servico, como aconteceu em 2021 — ou se se

registar um decréscimo de entrada de processos nos ultimos meses do ano.

Ora, ao contrario do que se verificou no ano anterior, nenhum destes dois

condicionalismos se verificou em 2022.

A taxa de resolugao, aplicavel neste ambito, devera, no fundo, estar o mais proximo
possivel, por excesso ou defeito, dos 100%, dependendo as suas pequenas variacoes
— num servico perfeitamente otimizado como o TRIAVE — muitas vezes de fatores

perfeitamente alheios a0 desempenho do Centro.

Quanto a duragao média dos processos, esta registou uma consideravel descida em
relagao ao ano anterior, apresentando um dos melhores valores de sempre, apenas

suplantado pelo verificado em 2019.

O indicador referente as pendéncias relativas manteve-se perfeitamente otimizado,
tendo registado uma subida em relagao a 2021 atendendo a oscilagao na entrada de
processos durante o ano, a qual em 2022 manifestou uma tendéncia crescente a partir

de setembro.

Os indicadores mantiveram-se, assim, absolutamente otimizados, refletindo a
extraordinaria eficiéncia do servico do TRIAVE no ambito dos servigos publicos

essenciais.
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ITI — Tipologia da Conflitualidade.

1 - Tipo de Bem/Setvigo.

Em 2022, dos 1.530 processos entrados, 1.024 — 67% — respeitaram a servigos
publicos essenciais.”
O TRIAVE registou, assim, como habitualmente, um exponencial movimento

processual respeitante a conflitos relacionados com os servigos publicos essenciais.

H Servigos Publicos Essenciais H Outros

H Comunicagdes Eletronicas M Energia Elétrica i Transportes L1Agua Li1Gas LiServigos Postais

28 20

19 A informagio que reportamos quanto a conflitualidade, bem como a propria tipologia dos conflitos, baseia-
se no Classificador Harmonizado e pode ser analisada de forma mais detalhada, relativamente ao ano de 2022, nos
Anexos 1e 2.

20 Atendendo a redagdo do art.® 1.° n.° 2 da Lei 23/96, de 26 de julho — «Sao os seguintes os servigos priblicos abrangidos:
() b) servigo de transporte de passageiros — consideramos que a respetiva definicao legal abrange o transporte aéreo.
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Em 2022, nio obstante os conflitos relativos ao sector das comunicagdes terem
assumido, como sempre se tem verificado, uma posi¢ao destacada na conflitualidade dirimida
pelo TRIAVE, verificou-se um decréscimo deste tipo de conflitos em relagdo ao ano anterior,

no ambito de uma diminui¢do tendencial que se comegou a registar a partir de 2017.*

Entrada de Processos - Comunicagées

M Comunicagdes Eletrdnicas Servigos Postais

823 841

784
792 o,
712 716
526 556 661
445 l | ,

No sector da energia verificou-se um aumento de processos, na ordem dos 26%, em
relacio a0 ano anterior, no ambito de uma tendéncia de crescimento que se comegou a

verificar em 2021 ap6s uma diminuicio progressiva registada subsequentemente a 2017. *

Entrada de Processos - Energia

M Eletricidade Gas

21 Ainda que nao necessariamente verificada todos os anos, ja que em 2021 existiu um ligeirissimo aumento em
relagido ao ano anterior.

22 Considerando que o classificador harmonizado nao possui um item para colocar os packs de energia elétrica
e gas, a opcdo tem sido inseri-los em “energia elétrica”, razdo pela qual os processos indicados como relativos

a energia elétrica também poderdo incluir, para além desse, o servico de gas.
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Relativamente ao sector da agua, registou-se uma diminui¢do do numero de
processos em relacio a 2021, apresentando-se este tipo de conflitualidade desde 2012
bastante oscilante ¢ sem uma tendéncia definida a nao ser o facto de se manter no ambito
das dezenas de conflitos anualmente, com a exce¢do do ano de 2017, o qual foi

absolutamente excecional.

Entrada de Processos - Agua

225

O numero de processos relativo ao sector de transportes terrestres registou um
aumento em relacao ao ano anterior, tendo-se verificado, assim, uma inversao da tendéncia
de diminui¢io que se comegou a verificar partit de 2019, depois de um periodo de

crescimento com inicio em 2017.

Entrada de Processos - Transporte Terrestre
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Quanto ao numero de processos relativos ao transporte aéreo, este registou uma

acentuadissima subida em relagao a 2022, tendo atingido o seu valor mais elevado de

sempre.”

Entrada de Processos - Transporte Aéreo 5

29

Em 2022, os conflitos relativos a comunicagdes ¢ a energia — nao obstante terem
registado uma ligeira descida percentual em relacio a 2021 — continuaram, portanto, a
representar uma parte substancial do movimento processual do TRIAVE, mais precisamente

60% da totalidade dos processos entrados.

+— Comunicagoes —=&— Energia
0,
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23 Pelo menos desde que a implementacao do classificador harmonizado em julho de 2011 permite analisar

particularmente este tipo de conflitualidade. Note-se, a este propdsito, que o item do classificador harmonizado

“transporte aéreo” nao abrange, na realidade, todas as situagoes relacionadas com este meio de transporte. Em
bR A1

2022, 0 TRIAVE registou 81 processos relacionados com “transporte aéreo”, “viagens organizadas” e “servicos
de agéncias de viagens e turismo”.

Relatorio de Atividades 2022
29



)
TRIAVE @ (9 RAL

CENTRO DE ARBITRAGEM CENTROS
DO AVE, TAMEGA E SOUSA. DE ARBITRAGEM
Em 2022, os litigios nao relacionados com servigos publicos essenciais registaram um
ligeirissimo acréscimo em relagao ao ano anterior — de 500 para 506 — sendo de realcar que
o seu numero tem vindo a aumentar exponencialmente por forca da institui¢ao, em 2019, da

arbitragem necessaria em todos os conflitos de consumo cujo valor nao ultrapasse € 5.000.

278
267
263 242

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Neste segmento de conflitualidade, a aquisicio de bens de consumo destacou-se, tendo
registado um aumento em relagao a 2021 e representado cerca de 18% da totalidade dos

processos entrados.”*

H Bens de Consumo

M Servigos Financeiros

i Servigos Carater Recriativo

L4 Servicos Gerais de
Consumidores

LiSaude

LI Educacdo

L1 Outros

Nesta categoria, sao de referir especificamente — nos termos dos subitens do
classificador harmonizado e com mais de 30 processos — os conflitos relacionados com
tecnologias de informacao e comunicagao (59 processos), mobilidrio e acessorios para casa e

jardim (34) e vestuario e calgado (33).”

24 A aquisi¢io de bens de consumo representou 16% dos processos entrados em 2021.

% No grafico relativo aos litigios nao relacionados com servicos publicos essenciais, em “outros” estamos a
incluir 11 “conflitos ndo de consumo” arquivados por incompeténcia material, 3 processos de servicos de
aluguer de transportes e 2 processos de infraestruturas de transportes.
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2 —Tipo de Problema.

Quanto a conflitualidade considerando o tipo de problema, cumpre referir que em 2022,
tal como em 2021, se destacam os conflitos classificados como faturagio/ cobranca de dividas,

contratos/ vendas e qualidade dos bens/ servigos.

M Faturacdo e Cobranca de
Dividas

M Contratos e Vendas

14 Qualidade dos Bens e
Servigos

L1 QOutros

Em relag¢do ao ano anterior, registou-se uma subida — de cerca de 9% — do numero
de processos relativos a faturacio ¢ cobranca de dividas e uma diminuicdo dos relativos a
contratos/ vendas e qualidade dos bens/ servigos.

No entanto, sera de assinalar que o aumento dos processos relativos a faturagio e
cobranga de dividas se verifica ha dois anos consecutivos e que foi exponencial em 2021, pelo
que de 2020 a 2022 este tipo de problema no ambito dos conflitos de consumo teve uma
subida de 40%.

Refira-se também que no ambito dos processos relativos a faturagio e cobranca de dividas,
428 processos (82% dos respeitantes a esse tipo de problema) respeitaram aos subtipos

faturagio injustificada, incorreta ou pouco clara.”®

M Faturagdo
Injustificada/
Incorreta

L1 Outros

20 Em rigor, alegada faturagdo injustificada on incorreta porque, naturalmente, os processos sio classificados nos
termos da apresentacdo do processo e nio da sua conclusio.
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Nos processos relativos a contratos e vendas, os subtipos rescisdo de contrato e periodo

contratual minimo deram origem a 202 processos (69% dos respeitantes a esse tipo de

problema).

i Rescisdo
Contratual/Periodo
Contratual Minimo

L1 Outros

Quanto aos processos respeitantes a gualidade dos bens e servigos, assumiu particular

importancia o subtipo defeitnoso/ cansou prejuizo (202 processos, 86% da totalidade dos

respeitantes a esse tipo de problema).

14 Defeituoso/Causou
Prejuizo

202 L4 Outros

3 — Analise da Conflitualidade/Conclusio.

» A conflitualidade relativa a servicos publicos essenciais continua, naturalmente, a

registar uma enorme importancia no ambito do movimento processual do TRIAVE.

Dentro deste tipo de conflitualidade, destacaram-se, como sempre, os litigios
referentes a comunicagoes eletronicas e ao fornecimento de energia, cerca de 6 em

cada 10 processos entrados no TRIAVE.

Em 2022 manteve-se a tendéncia de diminui¢ao, que se comegou a verificar a partir
de 2017, dos contflitos relativos a comunicagdes eletronicas, bem como se continuou
a registar a propensao para um aumento da litigiosidade no ambito do fornecimento
de energia cujo ciclo se iniciou em 2021, ap6s um periodo de diminui¢ao que tinha

comecado em 2018.

Refira-se que as flutuagdes do nimero de processos relativos a qualquer um dos
varios tipos de servigos publicos essenciais, ao longo de determinados periodos, sao
devidas a multiplos fatores, muito dificeis de elencar, nomeadamente alguns deles

relacionados com especificos desempenhos contratuais ou pré-contratuais.
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» Nio obstante o enorme peso dos servicos publicos essenciais no movimento
¢

processual do TRIAVE e em toda a Rede de Arbitragem de Consumo, o nimero de

processos cuja factualidade subjacente ao litigio nao se enquadra neste tipo de

conflitualidade tém vindo continuamente a subir e de forma exponencial. *’

» 'Tal circunstincia tem determinado que o peso propotrcional dos servigos publicos
essenciais no movimento processual do TRIAVE tenha diminuido — e por ora

estabilizado — para valores semelhantes aos de 2012. *

+== Servigos Publicos Essenciais/Totalidade dos Processos Entrados
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64% 4 < @ 66% 67% 67%

V'S ¢ & o

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
» Por ultimo, no que respeita a analise da conflitualidade, nos conflitos registados sob
o prisma do tipo de problema sera de assinalar, particularmente, a nova tendéncia de
aumento de processos relacionados com faturacio de cobranca de dividas, bem como a

propensao inversa naqueles que respeitam a contratos/ vendas e gualidade dos bens/ servigos.

—&— Faturagdo e Cobranca de Dividas —B— Contratos e Vendas —A— Qualidade dos Bens e Servigos

15% 17% 15%

13%

2017 2018 2019 2020 2021 2022

27O seu nimero em 2022 foi cerca de 90% superior ao de 2018, sendo o referido aumento consequéncia,
obviamente, da instituicao da arbitragem necessaria, em 2019, em todos os conflitos de consumo cujo valor
nao ultrapasse € 5000.

28 Recorde-se que a arbitragem necessaria nos servigos publicos essenciais foi introduzida em 2011.
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IV — Servico Informativo. »

Em 2022, o TRIAVE prestou 1.811 informagdes, um nimero muito aproximado do

registado em 2021.%

Informagdes
2017 | 2440
2018 | 2339
2019 | 1863
2020 | | 1878

Referimo-nos apenas a informagoes que nao deram origem a reclamagdes, porque se
incluirmos aquelas que resultaram na abertura de um processo o total é de 2.404.

Recorde-se que o servico informativo esta, naturalmente, disponivel para consumidores
e empresas, tendo de 2016 a 2018 sido muito solicitado por profissionais no seguimento da
entrada em vigor da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro.’!

Em 2022, o servi¢o informativo permanente do TRIAVE continuou a funcionar com
um elevado grau de qualidade e com um horario de atendimento extremamente alargado —
todos os dias tuteis, 36 horas por semana no caso do atendimento presencial, 45 horas no
ambito do atendimento a distancia (telefénico ou por e-mail) — mantendo-se altamente
qualificado, atualizado, acessivel e muitissimo disponivel, o que garantiu um aconselhamento

com um contetido e um formato adequados as solicitagdes dos seus utentes.”

2 Ponto II do Plano de Atividades/2022. Quanto a assessoria jutidica aos organismos autirquicos de apoio ao
consumidort, esta é referida no Ponto IX 3 deste Relatério, relativo a relacao funcional estabelecida com os
referidos organismos. Quanto a atividade do Gabinete RACE, esta sera individualizada em capitulo préprio
(Capitulo VIII).

3 Quase metade das informacgoes prestadas (45%) respeitou a servicos publicos essenciais, especialmente a
prestacio de servicos de comunicagoes eletronicas e ao fornecimento de energia.

31 Relativamente a interpretacio do art.” 18.° desse diploma legal.

32 Refira-se que em 2022 nio foi solicitada qualquer prestacio de informagao através de video-consulta, tendo
o recurso a forma presencial, ao telefone e ao e-mail sido perfeitamente ajustado as solicitacoes dos utentes.
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V — Servi¢o Nuclear e Servico Informativo/Outras Informagdes.

1 — Reestruturagao do Servico.

Tendo sido implementada uma reestruturacao do servico em 2021 — atendendo a
necessidade de adaptagdo a arbitragem necessaria em todos os conflitos de consumo cujo
valor ndo exceda a alcada dos tribunais de primeira instancia e ao progressivo aumento da

procura — em 2022 foi-lhe dada continuidade.*

2 — Atualizagio de informacao no Sitio Eletronico.

Em 2022 continuou a ser atualizada a informacao do sitio eletrénico — nos termos
do principio da transparéncia e das obrigacGes 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 nio se tenham oposto a sua

publicagao.

3 — Reforgo Tecnolégico.
Em dezembro de 2021 o TRIAVE adquiriu equipamento tecnolégico no ambito do
projeto relativo a Rede de Apoio ao Consumidor Endividado — Gabinete RACE — cujo

pagamento foi efetuado em janeiro de 2022.%*

4 — Adesoes Plenas.

Em 31 de dezembro de 2022, o TRIAVE tinha mais de 7.500 aderentes plenos.”

5 — Satisfagao do Utente.

Até a data da aprovacao do presente Relatério de Atividades pelo Conselho de

Administracao, nao foram ainda enviados, pela Direcao-Geral da Politica de Justi¢a, os dados

relativos a avaliagio do servigo através do denominado “barémetro da qualidade”.

3 A referida reestruturacdo nao foi ainda terminada, atendendo ao facto de se aguardarem iniciativas da
Dire¢ao-Geral do Consumidor e da Direcao-Geral da Politica de Justica com repercussio direta no servico —
nomeadamente no proprio regulamento interno de servico introduzido em 2021 — mais precisamente as
alteracGes que se pretendem efetuar no Regulamento Harmonizado e a implementagao, por parte do Ministério
da Justica, da nova plataforma de tramitacdo processual, a Plataforma RAL+.
3 Ou seja, cuja despesa se repercutiu na execucdo or¢amental de 2022. O equipamento tecnoldgico adquirido,
como se reportou no Relatério de Atividades de 2021, abrangeu uma copiadora multifuncional, dois
computadores de secretaria e um computador portatil, bem como o respetivo soffware, e dois telefones.
% 7512, mais precisamente, o que representa mais 686 aderentes do que aqueles que o Centro possufa em 31
de dezembro do ano anterior. Obviamente que com a introducdo da arbitragem necessaria em todos os
conflitos de consumo que nao ultrapassem a algada dos tribunais de primeira instancia, a figura da adesao plena
perdeu importancia, s6 tendo efeitos praticos, portanto, em conflitos de consumo de valor superior a €5.000.
3 Refira-se que desde a introdug¢io do chamado bardmetro da qualidade expressimos, nomeadamente por esctito,
as maiores reservas em relacdo a sua capacidade e fiabilidade para avaliar adequadamente a satisfacio dos utentes
da Rede de Arbitragem de Consumo.
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VI — Atividades de Informagao e Divulgacao.

Por diversas razoes, nao foi possivel realizar todos os tipos de a¢des de divulgagao
previstas no Plano de Atividades de 2022, sendo que, nao obstante, se manteve uma intensa
campanha de divulgagio e em que o nimero de agdes previstas em algumas tipologias —
como as sessoes educativas ou as sessoes de informacio sobre a RAC/encaminhamento de

processos — foi até superado.”

1 - Atividades de Informagio/Divulgagio Direcionadas.
1.1 — Sessdes Informativas de Proximidade. *

Em 18 de mar¢o de 2022, pelas 14:30h, foi realizada uma sessao informativa na Pévoa
de Varzim, em cuja execu¢ao cooperou o CIAC da Pévoa de Varzim — promotor da agao —
o TRIAVE e a Direcio-Geral do Consumidor.”

A intervencao do TRIAVE — no ambito do conteudo das sessdes de informacio de

proximidade — centrou-se no funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo e do seu

Servico.

37 As tipologias de atividades nao realizadas e que constavam do Plano de Atividades de 2022 foram as seguintes:
“sessoes de divulgacio multidireccionadas”, “sessdes de informagao a empresas/profissionais”, “acdes de rua”,
“execucdo de cartazes de divulgacao”, execucdo e distribuicao de folhetos direcionados a consumidores,
execugio de folhetos direcionados a profissionais e execucio e distribuicio de disticos a aderentes plenos (com
novo design), respetivamente, pontos II1 1, III 5, III 6, IIT 7, 111 8.1, III 8.2 e III 9. Refira-se que em 2022,
procedeu-se ao agendamento de uma acdo de rua, a qual foi cancelada pelo municipio onde iria ser realizada.
Quanto as atividades planeadas nos pontos II1 7, ITI 8.1, IIT 8.2 e III 9 — todas elas relacionadas com a execugdo
de suportes de divulgacdo — estas apenas ndo se realizaram porque se aguardou a anunciada abertura da
candidatura ao Fundo para a Promocio dos Direitos dos Consumidores, o que s6 veio a ocorrer em outubro e com um
condicionalismo que, na pratica, determinou que o projeto se iniciasse apenas em 2023.

3 Ponto 111 2 do Plano de Atividades de 2022.

3 A acdo integrou-se nas I Jornadas de Consumo organizadas pelo Municipio da Pévoa de Varzim.
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No dia 24 de novembro de 2022, pelas 21:00h, realizou-se na Junta de Freguesia de
Casteloes, Municipio de Vila Nova de Famalicao, uma sessao de informagao de proximidade cujo
conteudo incidiu sobre a Rede de Arbitragem de Consumo e o servico do TRIAVE.

A referida acao foi efetuada em colaboragao com o CIAC de Vila Nova de Famalicao.
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o Sperior
28 fixado Ml

1.2 — Sessdes Educativas. *

Em 2022, foram realizadas sete “sessdes educativas” que abrangeram cerca de 180
alunos e professores.

O contetdo das sessoes incidiu, genericamente, na diferenc¢a entre consagragao e
efetivacio de direitos e, de forma particular, na definicdo de consumidor/relagio de
consumo, na exemplificagdo de contratos de consumo e de conflitualidade tipica, na
possibilidade de se efetivarem os direitos consagrados, no funcionamento da Rede de
Arbitragem de Consumo e na figura da arbitragem necessaria, bem como na explicacao dos

procedimentos de resoluc¢ao de litigios.
1.2.1 — Sessoes Educativas/Escolas.

Quase todas as referidas sessoes educativas — 6 das 7 executadas — foram realizadas
em escolas do ensino secundario.
As referidas sessoes foram executadas em cooperagao com o CIAC de Santo Tirso,

o CIAC de Guimaraes e o GMIAC de Felgueiras.

40 Ponto III 3 do Plano de Atividades de 2022.
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Sessdes Educativas/Realizagdo nas Escolas Secundarias

: NUMERO DE ~ -
DATA/HORA LOCAL MUNICIPIO PARTICIPANTES DESCRICAO/TIPO | EXECUCAO
Escola Sessao de Pedro Sousa
Profissional informagao (TRIAVE)
14/03/2022 Agticola Santo Tirso 30 interativa
12:00h Conde com recurso Olga
de S. Bento a power point Monteiro
(CIAC)
Escola Sessao de Rita Novais
Profissional informagao (TRIAVE)
16/03/2022 Agticola Santo Tirso 29 interativa
9:30h Conde com recurso Olga
de S. Bento a power point Monteiro
(CIAC)
Escola .Sessio de Pedro Sousa
Secundiria informagao (TRIAVE)
16/03/2022 . Guimaraes 32 interativa
Francisco .
11:00h com trecurso Conceicao
de Holanda .
a power point Castro
(CIAC)
Sessao de Rita Novais
Escola informagao (TRIAVE)
25/03/2022 Profissional | Santo Tirso 21 interativa
9:30h Cidenai com recurso Olga
a power point Monteiro
(CIAC)
Sessao de Pedro Sousa
Escola informagao (TRIAVE)
20/04/2022 Secundaria Felgueiras 40 interativa
10:15h de Felgueiras com recurso Emilia
a power point Madeira
(GMIAC)
Escola 'Sessﬁo de Rita Novais
Secundéria informagao (TRIAVE)
25/11/2022 Santo Tirso 27 interativa
D. Afonso
9:30h Henri com recurso Olga
enriques ) .
a power point Monteiro
(CIAC)
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Registo Fotografico
Sessdio Educativa — Santo Tirso —14/03 /2022
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Sessao Educativa — Santo Tirso — 16/03/2022
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Sessao Educativa — Guimaraes — 16/03/2022

NOGAQ LEGAL DE CONSUMIDOR

or todo aquele a

dir destinados o uso ndo profissional,
7 que exergo com cordcter profissional uma
mica que vise o obtengdo de

REDE DE ARBITRAGEM DE CONSUMO

(Vantagens do Sistema)
Barato
Rapido

Eficaz

5
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Sessao Educativa — Santo Tirso — 25/03/2022

Relatdrio de Atividades 2022
43



)
TRIAVE @ (9 RAL

CENTRO DE ARBITRAGEM CENTROS
DO AVE TAMEGA ESOUSA. DE ARBITRAGEM

Sessdo Educativa — Felgueiras— 20/04 /2022
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Sessao Educativa — Santo Tirso —25/11/2022
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1.2.2 — Sessao Educativa com Visita de Estudo.

Em 29 de abril de 2022 realizou-se uma sessao educativa no TRIAVE, que incluiu

uma visita de estudo, a formandos do Curso de Técnico de Marketing, do Centro de

Emprego e Formagio Profissional de Braga."

Sessdo Educativa Integrada em Visita de Estudo

DATA/HORA LOCAL NUMERO DE DESCRICAO/TIPO EXECUGAO
PARTICIPANTES
Sessao de informacgao
interativa, com trecurso a | Pedro Sousa
29/1%4({ 02}? 22 TRIAVE H power point , integrada em | (TRIAVE)

visita de estudo.

* Consagracdo de Direitos

* Efetivacdo de Direitos

law in books and law in action

4 A sessdo realizou-se no seguimento de solicitacao da formadora.
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1.3 — Sessées de Informagido sobre a Rede de Arbitragem de
Consumo/Encaminhamento de Processos.?

Em 2022, foram realizadas duas sessoes de informagao e divulgacao sobre a Rede de
Arbitragem de Consumo/encaminhamento de processos.

Estas agbes tém como destinatarios quem faca atendimento ao publico e que possa
encaminhar os consumidores, sobretudo os mais vulneraveis, para os CIAC e o TRIAVE, a
fim destes poderem exercer os seus direitos, ou mesmo ajudar os utentes a preencherem o
formulario eletrénico para apresentarem um processo.

O publico preferencial é, assim, constituido por técnicos de acao social, das camaras
municipais ou IPSS, por presidentes e funcionarios das juntas de freguesia, por agentes da
GNR e PSP, bem assim como por outros destinatirios que efetuem, ou venham

potencialmente a efetuar, atendimento ao publico.

Sessdes de Informagio sobre a RAC/Encaminhamento de Processos

DATA/HORA MUNICIiPIO PARTICIPANTES DESCRICAO E CONTEUDO EXECUCAO
Acdo especialmente direcionada e
com carater interativo.
Presidentes e Pedro
. funcionarios | Incidiu sobre a nocao de relacao Sousa
24/02/2022 Helgmelizg das Juntas de | de consumo, o funcionamento da | (TRIAVE)
19:00h i .
Freguesia Rede de Arbitragem de Consumo
e a conflitualidade tipica no
TRIAVE.
Intervencdo integrada na reuniao
de Plenario da Rede Social.
Técnicos IEST
Marco de . N Incidiu sobre a no¢ao de relacao Sousa
26/1%7({02}? 22 Canaveses hgadszsczlf €49 1 e consumo, o funcionamento da | (TRIAVE)
i Rede de Arbitragem de Consumo
e a conflitualidade tipica no
TRIAVE.

42 Ponto III 4 do Plano de Atividades de 2022.
Relatorio de Atividades 2022
48




0
TRIAVE (9 RAL

CENTRO DE ARBITRAGEM CENTROS
DO AVE TAMEGA ESOUSA. DE ARBITRAGEM

Sessdo — Felgueiras—24/02/2022

g Felgueiras

CAMARA MUNCIPAL
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Sessdo/Intervengio — Marco de Canaveses— 26/07/2022

Relatdrio de Atividades 2022
50



0
TRIAVE (9 RAL

CENTRO DE ARBITRAGEM CENTROS
DO AVE TAMEGA ESOUSA. DE ARBITRAGEM

2 — Atividades de Informagio/Divulgagio Difusas.”

2.1 - Divulgagio Redes Sociais/ Comunicagio Social.*

2.1.1 — Facebook.

Em 2022 foi utilizado o Facebook para divulgar a Rede de Arbitragem de Consumo e
o TRIAVE.”

TRIAVE (S) RAL

CENTROS
DE ARBITRAGEM
Uma justica

g © & =

Eficaz Rapida Gratuita Proxima

é O ' Triave - Tribunal Arbitral de
(eo)

Consumo

=4 ; - . * Editar Saber mais
o] Criar @nomedeutilizador - Tribunal o

0
Pagina inicial Grupos Empregos Eventos Mais » Q (._’:) v

2.1.2 — Entrevistas a Radios Locais.

Em 2022 foram efetuadas pelo diretor trés entrevistas a radios locais sobre o
funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo e o servico do TRIAVE.
e Entrevista a Radio Santiago, de Guimaries, realizada em 22/02/2022.%
e Entrevista realizada conjuntamente com a Senhora Vereadora Rita Baptista a
radio ERA FM, de Amarante — Conversa na rddio: o que é um Tribunal Arbitral ?
— realizada em 22/03/2022.
e Entrevista realizada conjuntamente com o Senhor Vereador Nuno Pinto a

radio Marcoense FM, do Marco de Canaveses — no ambito do programa O wzeu

Mareo — realizada em 13/04/2022.

4 Com o conceito de “difusas” apenas se pretende registar que estas, ao contrario daquelas a que nos referimos
anteriormente, nao sio direcionadas, ainda que tendencialmente, a um publico-alvo especifico.

4 Ponto IIT 10 do Plano de Atividades de 2022.

4 Bem como para divulgar o Gabinete RACE a que nos referiremos no capitulo VIIL.

4 A qual deu otrigem a publicacio de uma noticia a 09/03/2022 no jornal “O Comeéreio de Guimaries”.
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Entrevista realizada a radio ERA FM de Amarante.

2.1.3 — Gravagio de Podcast/ ANACOM.
Em 03/06/2022 foi gravado um podeast pela ANACOM, consubstanciado numa

entrevista ao diretor do TRIAVE, sobre a resolu¢ao alternativa de litigios, especialmente

sobre a Rede de Arbitragem de Consumo.

2.2 — Folhetos Direcionados a Consumidores."

Em 2022 foi realizado um novo design de folheto direcionado a consumidores.

Porém, nao foi efetuada a respetiva tiragem porque esta seria executada no ambito de
projeto apoiado pelo Fundo para a Promogao dos Direitos dos Consumidores, cuja candidatura s6
veio a ocorrer em outubro e a respetiva aceitagao em 2023.

Assim sendo, a execucio do folheto com o referido design sera, com ligeiras adaptagdes,

efetuada em 2023.%

47 Ponto III 8.1 do Plano de Atividades de 2022.

4 De resto, conforme treferimos supra, tdo-pouco foram efetuados, pela mesma razio, o design e tiragem de
outros suportes de divulgagio como cartazes, folhetos direcionados a profissionais ou disticos de aderentes
plenos.
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Folheto Direcionado a Consumidores/Design

REDE DE ARBITRAGEM DE CONSUMO

A Rede de Arbitragem de Conflites de Consumo [ e r— Rua Capitao Alfredo TR IAVE (. .) Rn L
integra os cent de arbitragem de conflitos d

s £ = presencial: Guimaraes, n°1
consumo autorizados para prosseguir as atividad 4800-019 Guimar CENTRO DE ARBITRAGEM CENTROS
informagéo, mediacdo, conciliagdo e arbitragem Segundaa Quinta - Ll s Sii‘i’;‘#ﬁi’é&‘f&'ﬁ;’“‘" DE ARBITRAGEM
destes litigios (art® 3° alinea a) da Lei n144/2015, de 8 09:00 -17:00
de setembro) T 253422410
Sexta F253422411
Podera aceder aos sites dos restantes centros de 09:00-13:00 geral@triave.pt
arbitragem de conflitos de consumo através de wwwi.triave.pt

wwwi.triave.pt, clicando no item “Rede de Arbitra- TRIBUNAL ARBITRA

gem de Conflitos de Consumo”
Se preten contactar fonicamente outro centro

de arbitragem de conflitos de consumo,
uintes numeros de tele

Uma justica

@& =5

Eficaz Rapida

= “Ooo

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

CICAP (Centro de Informagao de Consumo e Arbitragem do
Porto) T.: 225 508 349 T.: 225 029 791

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

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

CIMAAL (Centro de Informacao, Mediacéo e Arbitragem de
Conflitos de Consumo do Algarve) T.: 289 823 135

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

CNIACC (Centro Nacional de Informagao e Arbitragem de
Conflitos de Consumo) T.: 253 619107

Gratuita Proxima
Se pretender telefonar para os centros sectoriais
que também tramitam conflitos de consumo: Um sistema onde pode

P 1
CAGSA (Centro de Arbitragem do Sector Automével) exercer os seus direitos!
T.:2179516 96 / 21782 73 30 / 96 47719 28 / 91 87133 78

CIMPAS (Centro de Informagao, Mediagéo, Provedoria e ACAO DE DIVULGACAO NO AMBITO DE PROJETO APOIADO PELO
Arbitragem de Seguros) T.: 213 827 700(Lisboa) www.triave.pt F\(‘;:DO PARA A 5 A DIREITOS DOS
T: 226 062 910(Parto)

Caro consumidor/municipe, A competéncia territorial do TRIAVE REDE DE ORGANISMOS AUTARQUICOS
abrange os seguintes municipios: DE APOIO AO CONSUMIDOR

O TRIAVE - Centro de Arbitragem de Conflitos de AREA TERRITORIAL DO CENTRO

Consumo do Ave, Tamega e Sousa tem por objeto a Amarante * Baido + Cabeceiras de Basto * Celorico de

resolugdo de conflitos de consumo através da Basto - Fafe - Felgueiras - Guimardes - Lousada -

; B Casada Portela | Rua Dr. Miguel Pinto Martins, 35,
mediagéo, conciliagéo e arbitragem Marco de Canaveses + Mondim de Basto + Pévoa de CIAC AMARANTE 4600-090 Amaronte
¥ % 2 " 5 tel: 255 420 233 | claciiem- ine
Lanhoso - Pévoa de Varzim - Resende - Santo Tirso - s i

- Viei i < Vil Vi Rua Comandante Agatdo Lanca, n° 59, 4640-142 Baido
Integrando a Rede Nacional de Arbitragem de Trofa - Vieira do Minho - Vila do Conde - Vila Nova de CIAC BAIRO el 255 541018 cacmcn- bt pt

, : Famalicéo - Vizela X =
Consumo, o TRIAVE permite aos consumidores exer- CIAC £amara Muridpal do Cobecaires de Bastn:
o N ) CABECEIRAS DE BASTO Proca da Repdblica, n* 467, 4860.355 Cabecelros de Basto
cerem os seus direitos de uma forma gratuita, eficaz, tel: 253669100 | apolooconsumidor@cabeceiasdebasto.pt
Cémoro Municipal de Fafe
CIAC FAFE Espaco Cidadao - Av. 5 de Outubro, 4824501 Fofe
el 253700 400 | ciocicr-afe.pt
Camara Municipol de Felgueiras
SMIAC FELGUEIRAS Proga da Repdblica, 4610-116 Felgueiras
tel: 255 318 000 gmiac@em-elgueiras.pt
Rua Capitdo Alfredo Guimardes, 1, 4800-019 Guimardes
CIAC GUIMARAES tel: 253 517 440 | clac@em-guimaraes.pt

Camara Municipal de Lousada

Edficio Pacos do Concelho - raga Dr. Francisco $6 Carneiro,
Gciedsana 4620695 Lousada

tel: 255 820 500 | clacsiem lousoda.pt

: N ABRANGENCIA
rapida e proxima. POPULACIONAL

+930.000 o
Se o consumidor recorrer a um centro de arbitragem de HABITANTES DERASTO
conflitos de consumo e o conflito respeitar a servigos
pUblicos essenciais ou se o seu valor ndo ultrapassar €
5000, as empresas estdo obrigadas a sujeitar a sua
resolugdo a deciséo dos juizes-arbitros dos respetivos
tribunais arbitrais.

C
c Camara Municipal de Marco de Canaveses
Lorgo Sacadur Cabral, 4630-219 Marco de Cana
MARCO DE CANAVESES tel: 255 538 800 | clocicm-morco-canaveses.pt
C

ClA
ey Cimara Municipolde Mondim de Bosto
Proga do Municiio, 1, 4880236 Mondim de Basto
MONDIM DE BASTO tel: 255 389 300 | cac@cm-mondimdebasto.ot
G Camara Municpol da Povo de Vorzin
A DEATI Proga do Almada, 4430438 Povoa de Vorzim
tek: 252090194 | cincisem puarzim.pt
Camara Municpal e Resende
CIAC RESENDE v Rebelo Moniz 4660212 Resende
1el: 254120128/ 254240930  clactrm- s
Edificio do Amblente - Rua Dr. Jorge Cardoso
CIAC SANTO TIRSO Miranda, n* 18, 4780-451 Santo Tirso
tek: 252 860 340  clocscm strso.t

Servigos Publicos Essenciais:

» Fornecimento de agua;

» Fornecimento de energia elétrica;

» Fornecimento de gas;

* Servicos de comunicacoes eletronicas (telefone,
internet, televis&o.

Cooperacio com os organismos
autarquicos de apoio aoc consumidor.

> Servigos postais;

> Servigo de saneamento; il Pk ot Aot Fopseos P Rer
* Bervicod i de fixo: O TRIAVE coopera e trabalha em rede com os orga- CHACIROR Nocso St D Dores 6D, Lo Cormelo, 4750451 1o

Srvigoidersenihaiaeixe : P ) : 1el: 252409290  cnicamun-ofopt
» Servico d . nismos autarquicos de apoio ao consumidor da sua

EVIgaTe NS pores: area territorial, onde podera solicitar informacdes ou B so Corte

apresentar processos de reclamagao. s ) plecode
5L 5 FI CIAC Edificio do Turismo

As decisbes arbitrais tém, exatamente, o R K 1% 1 Vi N o
mesmo valor que uma sentenca judicial Conhega os seus direitos. Servio de At Socl
de um tribunal de primeira insténcia. Seja um consumidor informado. Az T
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VII — Atividades Formativas. ¥

1 — Atualizagao Profissional dos Colaboradores. ™

O TRIAVE continuou, em 2022, a promover a formacao e atualizagao profissional

dos seus colaboradores.

Atualizagio Profissional/Formagio

DATA/PERIODO COLABORADORES ACAO/FORMAGAO LOCAL/ORGANIZACAO
T realizacao a distancia
Pedro Sousa Conferéncia Digi t.al Conselho Regional
. Compra e Venda e Fornecimento de
Mariana Bourbon ) ; . da Ordem dos
13/01/2022 L Conteiidos e Servigos Digitais
Firmina Lopes - . . Advogados
Sessao: Compra e Venda de Coisas Moveis: .
C dode. R, bilidade. P de Lisboa/Nova
onformidade, Responsabilidade, Prazos. Consumer LAB
Pedro Sousa
Catarina Teixeira Formacio/ERSE realizacido a distancia
19/01/2022 | Firmina Lopes Autoconsumo de Energia Elétrica ERSE
Lucilia Gomes (14 Sessao)
Rita Vieira
Mariana Bourbon
Rita Novais Formacio/ERSE C
25/01/2022 Rita Monteiro Autoconsumo de Energia Elétrica sellungio & dlsgmal
. . a ~ ERSE
Vania Queiros (2% Sessao)
Bartolomeu Silva
Pedro Sousa
Rita Novais Webinar '
Rita Monteiro Prevencio e Gestao do realizacio a distancia
04/02/2022 Firmina Lopes Incumprimento dos Contratos de DGC/
Anabela Peixoto | Crédito — 1° Sessdo de Formagao para | Banco de Portugal
Rui Fumega membros da RACE
Paulo Castro

4 Em 2022, o TRIAVE iria realizar, no segundo semestre, uma formacio da sua iniciativa, que qualificamos
como “formacio interna”, sobre a nova Lei das Comunica¢des Eletronicas (Lei n.° 16/2022, de 16 de agosto)
—Ponto IV 3 do Plano de Atividades de 2022 — a qual seria dirigida aos colaboradores dos centros de arbitragem
de conflitos de consumo e aos técnicos dos CIAC, sendo que iria ser solicitada a colaboracio da ANACOM.
No entanto, atendendo a realizacio de uma formacdo a nivel nacional realizada pela ANACOM, em
30/11/2022, sobre o mesmo tema e com os mesmos destinatirios, tornou-se dispensavel a referida acio
formativa projetada, ficando de ser reformulada futuramente numa vertente pratica com base na analise da
jurisprudéncia arbitral de consumo.

% Ponto IV 1 e 2 do Plano de Atividades de 2022. Referimo-nos, neste ponto, a participagdo na formagao
programada pelas entidades reguladoras, bem como em todas as a¢des formativas “externas” — ou seja, cuja
iniciativa nao tenha sido do Centro — em que participaram colaboradores do TRIAVE.

51 A frequéncia desta formacao foi efetuada no ambito da atividade do Gabinete RACE a que nos referiremos
no capitulo seguinte.
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Atualizagio Profissional/Formagio (continuagio)

DATA/PERIODO COLABORADORES ACAO/FORMAGAO LOCAL/ORGANIZAGAO
Rita Novais Formacio/ERSE realizacio a
22/02/2022 vais Tarifas e Preos de Eletricidade em 2022 distancia
Bartolomeu Silva
ERSE
Conferéncia Digital rea.tha a0 a
15/03/2022 Pecko Sowsz Juntos por um consumo mais sustentdvel e
Rita Monteiro DGC
Formacio/ ERSE realizacio 4
05/05,/2022 Msgliiags;iz:n A Regnlagao g;oz”;zgjr;o Reflexco nos distincia
ERSE
Webinar Realizacdo a
17/05/2022 Rita Novais Call for proposals ADR 2022 - Info distancia
Session Comissao Europeia
Webinar realizacdo a
Mariana Bourbon : ) distancia
19/10/2022 Rita Novais ADR in consumer energy disputes Coiktio Bt
Pedro Sousa
Mariana Bourbon
Rita Novwvais cealizacio 4
Firmina Lopes Formagao/ ANACOM ecilist;r(iii(; :
30/11/2022 Vania Queiros Nova 1 ¢i das Comunicacies Eletronicas
. . ANACOM
Rita Monteiro
Bartolomeu Silva
Rita Vieira
Lucilia Gomes

2 — A¢des Formativas/Execugido do TRIAVE. >

Em 2022, o TRIAVE realizou uma agao formativa geral — em formato de reuniao de trabalho

— a0s organismos autirquicos de apoio ao consumidor com quem coopera € uma agao

formativa personalizada ao CIAC do Marco de Canaveses.

52 Ponto IV 4 do Plano de Atividades de 2022.
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2.1 — Agido Formativa Geral/Reunido de Trabalho.

TRIAVE/CIACs

20 de dezembro de 2022

Formato

Contexto/Objetivos

Conteudo

Participantes

Formato de reunido de trabalho/ a distancia

Manter a eficiéncia e a qualidade do “trabalho em rede” do
TRIAVE com os organismos autarquicos de apoio ao
consumidor.

Definir estratégias no ambito da divulgacao dos respetivos
Servicos.

Informar os técnicos dos CIAC sobre o funcionamento do
Gabinete RACE.

Articulagio de procedimentos no ambito da cooperagiao
funcionalmente estruturada entre o TRIAVE e os “CIAC”.

Divulgacao das estratégias e agoes de divulgagao do TRIAVE a

realizar, em 2023, em cooperagao com os “CIAC”.

e Funcionamento do servico do Gabinete RACE em 2023.

TRIAVE: Pedro Sousa, Rita Novais e Lucilia Gomes.

CIAC de Amarante: Vereadora Rita Batista, Isabel Marinho ¢ Rosa

Sampaio.

CIAC de Baiao: Ilda Borges.

CIAC de Cabeceiras de Basto: Etelvina Evangelho.

GMIAC de Felgueiras: Emilia Madeira.

CIAC de Guimaries: Carmo Martins e Sheila Carvalho.

CIAC do Marco de Canaveses: Joaquim Santos e Sandra Queirds.
CIAC da Pévoa de Varzim: Elsa Aratjo e Denise Ramalho.
CIAC de Santo Tirso: Olga Monteiro e Carla Aradjo.

CMIC da Trofa: Célia Sousa.

CIAC de Vila do Conde: Elsa Naia.
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2.2 — Agao Formativa Personalizada.

Em 2022 foi realizada uma agao formativa personalizada a duas funcionarias do Municipio
do Marco de Canaveses, considerando a recente incorporacio do respetivo CIAC no ambito
da rede de organismos autarquicos de apoio ao consumidor com quem TRIAVE coopera de

forma funcionalmente estruturada.

o 22 o
o\ . ® TRIAVE /CIAC do Matrco de Canaveses
@ = “(=®
~ @ =0 15 de fevereiro de 2022
o .
P . = ) == @
© ¢ o ©
Local Instalacbes do TRIAVE
Formato Acao Formativa com vertente tedrico/pratica.
» Vertente tedrica:
e Breves nocdes de Direito do Consumo/qualificagio de contrato
de consumo.
e Rede de Arbitragem de Consumo.
.. e Lei RAL e Regulamento Harmonizado.
Caraterizagio . « P
e e Arbitragem “necessaria”.
Contetdo e (asos tipicos de conflitualidade.
e TFormulario harmonizado e preenchimento de reclamagdes.
» Vertente pratica:
e Analise de minutas de conflitos tipicos.
e Presenciar atendimentos.
Técnicos/CIAC 4+ Joana Novais.
# Sandra Queirds.
Execugio/TRIAVE e Parte Teorica: Pedro Sousa.

e Parte Pratica: Lucilia Gomes.
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VIII — Gabinete RACE.

1 - Criagdo, Autonomizagao e Estrutura de Funcionamento.

Tendo sido criado no final de 2021 — no ambito de um projeto especifico — o
Gabinete RACE do TRIAVE, integrado na Rede de Apoio ao Consumidor Endividado, foi
funcionalmente autonomizado em relacao ao servico nuclear do TRIAVE — a resolucao de
conflitos de consumo através da mediacao, conciliagdo e arbitragem — e mesmo separado em

termos de espaco, com a criacdo de um gabinete proprio.”

@ Servico nuclear - resolucao de conflitos de consumo — e servigo informativo.
® Gabinete RACE.

No ambito da implementa¢ao do Gabinete RACE, foi adquirido mobiliario para o
equipar — duas secretarias, dois blocos de gavetas, uma mesa e sete cadeiras — bem como o
equipamento tecnologico a que ja nos referimos — copiadora multifuncional, trés
computadores de secretiria e um portatil, bem como o respetivo soffware, e dois telefones —

cujo custo se repercutiu na execug¢ao or¢amental de 2022.

53 O qual permite um acesso direto do exterior, onde foi colocado um ro/-up identificativo do Gabinete RACE,
sem que os utentes tenham de passar primeiro pela sala de espera do TRIAVE relativa ao atendimento de
processos de consumo ou de prestagdo de informacido no ambito do Direito do Consumo em geral.
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De resto, a sua estrutura e o seu funcionamento foram particularmente

autonomizados do servigo nuclear do TRIAVE, mesmo a nivel de imagem.

Servico JuridicoMediagao Servigo Juridico Arbitragem
Assessoria ’

BTOSSISSY

Assessoria

Servigo de Atendimento Secretaria

GABINETE
RACE

Servigo de Apoio Servigo de Apoio
Generalista Especifico

Servigo de Atendimento Permanente
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A autonomizacao do Gabinete RACE passou igualmente pela criagio de um
endereco eletrénico proptrio — race@triavept — com uma assinatura identificativa e pela
disponibilizacio de um ntiimero de telefone exclusivamente adstrito a sua atividade.™

2 — Funcionamento e Atividade.

Tendo por fungao genérica o apoio ao cliente bancario — nomeadamente no ambito
do PARI e do PERSI — o horario de atendimento presencial do Gabinete RACE, dadas as
particulares carateristicas do servico, ¢ mais alargado do que aquele que corresponde ao

servico nuclear do TRIAVE.

Telefénico
Presencial segunda-feira a sexta-feira: 09:00h as 18:00h
Videoconferéncia

E-mail

Niao obstante o atendimento presencial ser, por regra, efetuado nas instalagoes do
TRIAVE, em situagdes excecionais e justificadas foi também realizado em sedes de
municipios da area da competéncia territorial do Centro.

Apesar da duracao de execucao do projeto ter sido de 17 de dezembro de 2021 a 17
de dezembro de 2022, o Gabinete RACE do TRIAVE continuou — e continua — em
funcionamento, esperando-se que, com a maior brevidade, abra uma nova candidatura.

No suprarreferido periodo, o Gabinete RACE do TRIAVE registou 73 dossiers de
acompanhamento de situa¢des de endividamento e prestou 118 informagdes no ambito
da atividade da Rede de Apoio ao Cliente Bancatio.”

Naturalmente, as informacoes registadas referem-se a atendimentos que nao foram
efetuados no ambito dos dossiers de acompanhamento.

No entanto, os dossiers de acompanhamento implicam, por regra, uma

multiplicidade de atendimentos, nomeadamente presenciais, bem como de informagoes.™

5 Para além do numero geral do servico do TRIAVE.
% Dos referidos 73 processos de acompanhamento, 32 ainda se encontravam pendentes a data do termo da
execucao do referido projeto. Desde que iniciou o seu funcionamento até 31/12/2022, o Gabinete RACE
registou 76 dossiers de acompanhamento e 120 pedidos de informacao (4 dossiers de acompanhamento e 2
pedidos de informac¢ao de 17/12/2021 a 31/12/2021 e 72 dossiers de acompanhamento e 118 pedidos de
informagdo desde 01/01/2022 a 31/12/2022).
% A atividade do Gabinete RACE ¢ assinalada em trés tipos de registos: registo da atividade do Gabinete RACE
(ctiado pelo TRIAVE), registo de dossiers/ processos de acompanhamento (ctiado pelo TRIAVE) e tregisto da
atividade do Gabinete RACE nos #emplates criados pela DGC. O detalhe de toda a atividade do Gabinete RACE
foi, naturalmente, reportada de forma exaustiva em relatérios ao longo e no final da execucio do respetivo
projeto.
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3 — Divulgagdo e Formacgao.
3.1 - Divulgagio da imagem do Gabinete RACE /Corteio Eletrénico.

Foi criada uma assinatura personalizada para o correio eletrénico do Gabinete RACE

(race@triave.pt).
‘ v FUNDO
TRIAVE | (¢9 RAL RACE C. FC | 5t Rsuminor
GABINETE RACE EEPATR%E-?RIAGEM REDE DE APOIO AD CLIENTE BANCARIO

Rede de Apoio ao Cliente Bancario

Projeto apoiado pelo Fundo para a Promogéo dos Direitos dos Consumidores

Rua Capitdo Alfredo Guimardes, n.2 1
4800-019 Guimardes

Tel: 253 422 410 | Tlm. 913 578 000
www.triave.pt

3.2 — Divulgagao no Sitio Eletrénico.
A divulgagio do sitio eletronico foi, desde logo, efetuada através de um banner

especifico para o efeito.

(N

TRIAVE (' RAL @ RACE (® FCI8Ssumon

GABINETE RACE SET;?RQ%RAGEM REDE DE APOIO AO CLIENTE BANCARIO

Gabinete RACE / Apoio ao Cliente Bancario

Se necessitar de informacao, apoie ou acompanhamento neste ambito, contacte-nos:
253 422 410 | 913 578 000 | race@triave.pt

Projeto apoiado pelo Fundo para a Promogdo dos Direitos dos Consumidores
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3.3 — Divulgag¢io nas Redes Sociais/Facebook.

O Gabinete RACE foi divulgado na pagina do Facebook, bem assim como, em
02/11/2022, o novo material disponibilizado pela DGC (banners e post) relativo a Rede de
Apoio ao Cliente Bancario.

Foi igualmente divulgado na pagina do Facebook, em 16/11/2022, o video relativo a
RACE disponibilizado pela Dire¢ao-Geral do Consumidor.

3.4 — Divulgagiao na Comunicagio Social.

Em 22/01/2022, a Dr.* Laura Ferreira — colaboradora do Gabinete RACE e
responsavel pela respetiva divulgagao — deu uma entrevista a Radio Santiago (Guimaraes) sobre
a atividade, fungoes e competéncias do Gabinete RACE.

Em 26/01/2022, foi também publicada no jornal Coméreio de Guimaraes uma noticia
sobre o Gabinete RACE do TRIAVE.

Programa «Largo do Toural»: Entrevista a Laura Ferreira,
Coordenadora de Divulgacao do Gabinete RACE

r\ 1

Laura Ferreira, Coordenadora de Divulgacdo do Gabinete RACE - Rede de Apoio ao Consumidor
Endividado, é a convidada deste sabado do programa «Largo do Toural».
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3.5 — Execugdo/Distribui¢do de Roll-ups, Cartazes e Folhetos.

No ambito do respetivo projeto foram executados 2 ro/l-ups — com a finalidade de
serem utilizados nas sessdes de informacdo de carater presencial — e 750 cartazes de
divulgacao do Gabinete RACE.

Imagem Cartaz

)
TRIAVE | 9 g‘gosL

REDE DE APOIO AO
CONSUMIDOR ENDIVIDADO

UM SERVICO GRATUITO, QUALIFICADO E DE PROXIMIDADE

Se precisa de informagao relativa a contratos de crédito
ou apoiofacompanhamento em situagdes de potencial
ou efetivo endividamento, contacte-nos de segunda a
sexta das 9:00h as 18:00h:

@ 253 422 410 | 913 578 000 @ race@triave.pt

( FC %% mon
Praen pubs B #2 2ee (vwnn
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No ambito deste projeto foram também executados 22.000 folhetos — 20.000 em

fevereiro e 2.000 em novembro — de divulgacao da RACE.

Imagem Folheto (tiragem de novembro)

ORGANISMOS AUTARQUICOS DE APOIO
AO CONSUMIDOR/COOPERAGAO COM
O TRIAVE

CIAC AMARANTE .
161:255 420 233 | clac@crn-amarante pt
CIAC BAIAG

53,
CIAC CABEC be
apoicacconsumiden@cabeceirasdebastopt

CIAC FAFE. Camara Muricionl de Fafe
£3pa5s Ciosase

SMIAC FELGUERAS - Cimara Municipal de Felgusieas

CIAC GUIMARAES
ciac@em-guimaraes ot
CIAC LOUSADA - Ciimara Municipal de

Lousada
Eticio Pagos do Concelno - Pracs Dr. Francisco S8 Cameird, 4620-635 Loussds.
tal:255 820 500 | GacEem-lousaca.pt

1 ek 253 517 440

CANAVESES: naveses
4630 | tek:255 538 800
gaconsumIlongim marco-canaveses pt
DE de Basta
ciacgem-mondimdebasto,pt

varzim

CIAC RESENDE - Cimara Munkipal de Resends

CIAC SANTO TIRSO.

tel;252 860 340 | ciac@om-stirsant
ScTROMA
ficks Férum Trofa 304 - Rua Padre Joaquim Augusto da
s—a.nasnuw-br mmmmlnﬁzﬂmmlm

clACwiL Cor

Prejoto spoiade pele Funde pars a Promegde das Direfles dos Consumidorss

APOIO AO CONSUMIDOR NOS
CONTRATOS DE CREDITO

UM SERVICO GRATUITO, QUALIFICADO E DE
PROXIMIDADE

Sepveclsadelnformoqborelaﬁwaeonmwsdeaédno
wapoldacompanhamenwemskuagbes potencial
ou efetivo endivid: gunda a
sexta das 9:00h as 18:00h:

o 253 422 410 | 913 578 000 . race@triave.pt

TRIAVE, n*1, 4800-019,

0

TRIAVE | ¢® RAL

CENTROS
CoE e RALS DE ARBITRAGEM

RACE

REDE DE APOIO AD CLIENTE BANCARIO

oA

@ FCI%%s0moon

GABINETE RACE / AREA
TERRITORIAL ABRANGIDA

O TRIAVE COOPERA COM OS MUNICIPIOS
DA SUA AREA TERRITORIAL

Podera dmgir-so a0 organismo auurqun:o de apoio
ao consumidor do concelho onde reside que o
ir sobre o 1to do Gabil RACE
do TRIAVE.
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Ap6s a execucao dos folhetos e cartazes foi imediatamente iniciada, com a colaboragiao
dos municipios da area territorial do TRIAVE, a sua distribuicao por varias entidades e
organismos, nomeadamente por:

e CIAGs.

e Departamentos de agao social.

e IPSS.

e Juntas de freguesia.

e Postos da GNR e PSP.

Foram realizadas catorze reunides presenciais com os CIAC com os seguintes
objetivos:

e Entregar o material de divulgacao (folhetos e cartazes).

e Definir estratégias de distribuicdo do material a varias entidades, que por sua vez
funcionariam como pontos de difusao no caso dos folhetos.

e Solicitar a respetiva colabora¢ao no agendamento de reunides com a a¢ao social
das respetivas camaras municipais, IPSS, e outras entidades que pudessem
cooperar — como se veio a verificar — na divulgacio e otimizacao do
funcionamento do Gabinete RACE.

e [Hsclarecer duvidas decorrentes das sessdes de informagdao que lhes foram

direcionadas. *’
3.6 — Sessdes de Informacgao e Divulgagao.

Em 2022, durante a execugao do projeto, foram realizadas treze sessdes de divulgacgao e

formacao no ambito do Gabinete RACE.

3.6.1 — Sessdes de Informagido/Atividade, Fun¢des e Competéncias da
RACE.

Foram realizadas oito agées de informagao e divulgagao sobre a atividade, fungoes e
competéncias da Rede de Apoio ao Cliente Bancario.

Estas sessoes de divulgacao foram especialmente direcionadas para a organismos ou
entidades que atuam no ambito do apoio ao consumidor, da a¢ao social, da protecao civil,
bem como outras com especial relevancia na cooperagao da divulgacdo do servico do

Gabinete RACE junto de potenciais utentes.

57 As sessoes de informacido serio referidas no ponto seguinte e, obviamente, foram também u eio
A de inform rao referid nt inte e, obviamente, foram também um mei
privilegiado de distribuicao dos folhetos.
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Os objetivos destas agoes foram os seguintes: divulgacao das fung¢des e competéncias da

Rede de Apoio ao Cliente Bancario, determinar procedimentos para o encaminhamento de

consumidores e definir estratégias de cooperacao e de divulgacao, quer dos servicos do

Gabinete RACE, quer das sessoes de informacao e formacao que se pretendem realizar junto

dos consumidores.

Sessdes de Informagio/Atividade, Fungdes e Competéncias da RACE

DATA/HORA

FORMATO

TIPO DE ENTIDADES/PARTICIPANTES

EXECUCAO

27/01/2022
14:30h

Realizacao a
distancia

CIAC de Santo Tirso: Olga Monteiro

CIAC de Amarante: Vereadora Rita Batista,
Rute Silva, Isabel Marinho e Rosa Sampaio

CIAC de Lousada: Cristina Ferreira e Catlos
Sousa.

CIAC de Vizela: Lara Pereira

CMIC da Trofa: Ana Paula Ferreira

CIAC de Baiao: Ilda Borges

CIAC da Pévoa de Varzim: Dénise Ramalho

CIAC de Fafe: Maria Cristina Bento e José
Augusto Ferreira

CIAC de V. N. de Famalicao: Aurora Silva

CIAC de Cabeceiras de Basto: Etelvina
Evangelho

Pedro
Sousa

Laura
Ferreira

03/02/2022
14:30h

Realizacio a
distancia

CIAC de Vila do Conde: Elsa Naia
GMIAC de Felgueiras: Emilia Madeira

CIAC do Marco de Canaveses: Joana Novais e
Sandra Queirds

CIAC de Mondim de Basto: José Mourio
CIAC de Resende: Cesaltina Gomes

Pedro
Sousa

Laura
Ferreira

04/02/2022
14:30h

Presencial/
Guimaraes

CIAC de Guimaraes: Conceicao Castro, Marta
Silva e Sheila Carvalho

Laura
Ferreira

15/03/2022
15:30h

Realizacio a
distancia

RSI Taipas (Centro Social Padre Manuel
Joaquim de Sousa) — Carla Silva e Vera
Saldanha

CASFIG - Cristina Dias
Associacao Vida e Cores — Silvia Fernandes

Policia Municipal de Guimardes — Daniel
Oliveira e Nuno Oliveira

Camara Municipal de Guimardes — Inés
Ribeiro

Fraterna — Rosa Lima

Laura
Ferreira
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Sessdes de Informagido/Atividade, Fung¢des e Competéncias da RACE (continuagio)

DATA/HORA FORMATO TIPO DE ENTIDADES/PARTICIPANTES EXECUGAO

e CAISA- Cooperativa — Silvia Oliveira
e Declegacao de Guimaraes da Ordem dos
Advogados — Pedro Castanheira Loureiro

e Sol do Ave — Estacio Guimaries Sul — Luisa Laur_a
12/04/2022 ReglizAagéo a Guimaries ¢ Magda Cunha ezl
14:30h distancia e Junta de Freguesia de Airdio e¢ Vermil —
Alexandra Simdes
e Delegacio de Guimaries da Cruz Vermelha
Portuguesa — Raquel Oliveira, Ligia Macedo,
Ana Catarina Almeida
e A Beneficente — Associacao Solidariedade
Social
e ACES — Agrupamento Centros Saude Povoa
de Varzim / Vila do Conde
e ARRIMO - Organizagio  Cooperativa
Desenvolvimento Social e Comunitario
e Associacao de Pais e Encarregados de
Educacao da Escola Secundaria Rocha Peixoto
e Bem-te-quer — Cuidados em domicilio —
Pévoa de Varzim / Vila do Conde
20/04/2022 Presencial / e Centro Social Paroquial de Agucadoura Lirais
14:30h Pévoa e Centro Social Paroquial de Navais Ferreira
de Varzim e Centro Social Paroquial de Terroso

e Centro Hospitalar Pévoa de Varzim /Vila do
Conde

e Cruz Vermelha Portuguesa

e EB 2,3 Aver-o-Mar

e GNR (Pévoa de Varzim)

e PSP (Pévoa de Varzim)

e [CONEFILE — Formacao e Consultoria

e Instituto Madre Matilde (IPSS)

e Instituto Maria Paz Varzim (IPSS)

e Instituto Reinser¢io Social (Pévoa de Varzim)

e Junta Freguesia de Balasar

e Junta Freguesia da Estela

e Uniao das Freguesias de Agucadoura e Navais

e Unido das Freguesias da Pévoa de Varzim,
Beiriz e Argivai

e MAPADI — Movimento de Apoio de Pais e
Amigos ao Diminuido Intelectual (IPSS)
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Sessdes de Informagido/Atividade, Fungdes e Competéncias da RACE (continuagio)

DATA/HORA

FORMATO

TIPO DE ENTIDADES/PARTICIPANTES

EXECUCAO

21/04/2022
10:00h

Realizacao a
distancia

Camara Municipal de Lousada- Maria do Céu
Rocha, Ana Faria, Sofia Santalha e Virginia
Machado

ADASM -
Magalhaes

ADER-Sousa - Catla Dias

AMI-Lousada- Cecilia Dias

ACIP — Cristina Coelho e Francisco Lima
Associacao Raizes — Marlene Cunha
CQ-AEL - Paulo Monteiro

GAECT — Pedro Soates

BV Lousada — Sandra Teixeira
SENSUUM - Sofia Campos

SCP-Sousela — Tania Magalhaes

JF Caide de Rei — Luis Peixoto

Sandra Santos e Agostinho

Laura
Ferreira

03/05/2022
14:30h

Realizacio a
distancia

Camara Municipal de Vila Nova de Famalicao
— Vereador Hélder Petreira e Aurora Silva
(CIAC)

Junta Freguesia Gondifelos

Junta Freguesia Cavaloes

Junta Freguesia Outiz

Junta Freguesia Bairro

Junta Freguesia Lousado

Junta Freguesia Landim

Junta Freguesia Avidos

Junta Freguesia Lagoa

Junta Freguesia Pedome

Junta Freguesia Cruz

Junta Freguesia CastelGes

Junta Freguesia Gaviao

Junta Freguesia Calendario

Junta Freguesia V. N. Famalicio

Junta Freguesia Arnoso Sta. Maria

Junta Freguesia Arnoso Sta. Eulalia

Junta Freguesia Sezures
Junta Freguesia Nine

Laura
Ferreira
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Sessdo de Informacdo de 20/04/2022.
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3.6.2 — Sessdes de Informagio/Formagio no Ambito da Literacia
Financeira e Sobre-Endividamento.

Em maio de 2022 iniciou-se a elaborag¢ao do plano e contetido das a¢des de formacao

no ambito da literacia financeira e sobre-endividamento, nomeadamente executando-se uma

apresentacdo em formato power point.

Em 20-05-2022 foi enviada uma comunicacio a todos os CIAC da 4area de

competéncia do Gabinete RACE informando da respetiva disponibilidade para realizar as

referidas ag¢bes de formagao, solicitando, de resto, divulgac¢ao junto da agao social das

camaras Municipais, das IPSS, das juntas de freguesias e de outras entidades.

Foram realizadas cinco sessdes de informagdo/formagdo no ambito da iliteracia

financeira e sobre-endividamento.

As referidas sessoes tiveram como objetivo promover a literacia financeira em matéria

de orcamentacdo, ajudando as familias a definirem as suas proéprias estratégias de gestao

orcamental e poupanga, bem como proporcionar-lhes conhecimento sobre o que é o sobre-

endividamento, formas de gestao e prevencao de risco de incumprimento.

Sessdes de Informagio/Literacia Financeira e Sobre-Endividamento

DATA/HORA FORMATO PARTICIPANTES EXECU(;AO
CAES — Centro de Acolhimento de Emergéncia
Social/Delegacio de Guimaries da Cruz Vermelha
09/06/2022 Presencial/ | Portuguesa. Taura
10:00h Guimaraes e 10 utentes. Ferreira
e 3 técnicas do CAES
SOL do AVE — Associa¢ao para o Desenvolvimento
19/07/2022 Presencial/ | Integrado do Vale do Ave — Projeto Estacio Laura
14:30h Guimaraes Guimaries Sul. Ferreira
e 11 utentes.
SOL do AVE — Associagao para o Desenvolvimento
21/07/2022 Presencial/ | Integrado do Vale do Ave — Projeto Estacio Laura
14:30h Guimaraes Guimaraes Sul. Ferreira
e 9 utentes.
29/09/2022 Presencial/ e 24 utentes do CMIC e do Servico de Acao Laura
14:30h Trofa Social da Camara Municipal da Trofa. Ferreira
19/10/2022 Presencial / e 12 utentes do CMIC e do Servico de A¢ao Laura
14:30h Trofa Social da Camara Municipal da Trofa/Polo Ferreira
do Coronado.

Relatdrio de Atividades 2022

70




0
TRIAVE (9 RAL

CENTRO DE ARBITRAGEM CENTROS
DO AVE TAMEGA ESOUSA. DE ARBITRAGEM

Sessdes de Informag3o/Literacia Financeira e Sobre-Endividamento

Registo Fotografico
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IX — Cooperagao *

1— Cooperagiao/Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo.

O TRIAVE continuou a promover, em 2022, a cooperagdo com 0s outros centros de
arbitragem de conflitos de consumo e refor¢ou o funcionamento integrado da Rede 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 2022, as quais foram todas efetuadas a
distancia:

v" Reuniio de 21/02/2022.

Reuniio de 26/03/2022.

Reuniio de 01/04/2022.

Reuniio de 19/04/2022.

Reuniio de 23/05/2022.

Reunido de 22/06/2022.

Reunido de 12/07/2022.

Reuniio de 06/09/2022.

Reuniio de 27/09/2022.

AN NNV N N NN

e O TRIAVE solicitou conjuntamente com os outros centros de arbitragem de
conflitos de consumo uma audiéncia ao Senhor Secretario de Estado Adjunto e da
Justica, Dr. Jorge Costa, a qual se realizou no dia 11/10/2022, a fim de ser discutida
a atual realidade da Rede de Arbitragem de Consumo, particularmente no que

respeita ao respetivo financiamento.”’

8 Obviamente — para além do tipo de entidades que serdo referidas neste capitulo IX — o TRIAVE coopera
ativamente com a Direcao-Geral do Consumidor e com a Dire¢do-Geral da Politica de Justica, entidades
coordenadoras e supervisoras do funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo, nomeadamente
participando nas reunides para as quais ¢ convocado, merecendo especial destaque em 2022 a Rewnido Plendria
das Entidades RAL, tealizada no salio nobte do Ministério da Economia e Mar, em 13/09/2022, em que o
TRIAVE se fez representar pelo diretor.
% Ponto V 1 do Plano de Atividades de 2022. Em 2022 nio foi possivel iniciar — por vatias razoes que se
prenderam com assuntos prioritarios relacionados com a atividade dos varios centros e da Rede de arbitragem
de Consumo — as projetadas reunides de trabalho/debates sobre a Rede de Arbitragem de Consumo (RAL e
Discurso Direto), cuja realizacdo nio depende apenas da intencio do TRIAVE, mas de todos os centros de
arbitragem de conflitos de consumo.
60 O TRIAVE esteve representado na referida reunido pelo diretor. Tendo o Senhor Secretirio de Estado
Adjunto e da Justica solicitado o posterior envio, por parte de cada um dos centros de arbitragem de conflitos
de consumo, de propostas sobre os critérios a aplicar ao financiamento da Rede de Arbitragem de Consumo
por parte do Ministério da Justica, foi enviada a sugestio do TRIAVE quanto a essa matéria em 05/12/2022.
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e O TRIAVE cooperou ativamente, em 2022, com os outros centros de arbitragem de
conflitos de consumo, designadamente quanto a apresenta¢ao conjunta de sugestoes

de alteragdo aos denominados reguisitos e niveis de qualidade de servico previstos nos

protocolos celebrados com a ANACOM, ERSE, ERSAR e AMT.

e O TRIAVE continuou a utilizar, em 2022, um sistema de bolsa de arbitros, partilhado

por outros centros de arbitragem de conflitos de consumo.

e O TRIAVE continuou a proceder ao encaminhamento de processos para os centros
de arbitragem de conflitos de consumo territorialmente competentes, no ambito do

trabalho em rede.

e O TRIAVE prosseguiu o esfor¢o no sentido de potenciar uma cada vez mais efetiva
harmonizacao procedimental na Rede de Arbitragem de Consumo, assumindo uma

uma visio de conjunto, sistemética e de trabalho em rede.”!

e Em 2022, o TRIAVE continuou a promover a partilha de experiéncias, de
procedimentos e de resultados, bem como a transparéncia, ao nivel da atividade da

Rede de Arbitragem de Consumo.

2 - Cooperagiao/Entidades Reguladoras dos Servigos Publicos

Essenciais.

Em 2022, o TRIAVE continuou a cooperar de forma continua e funcionalmente
estruturada com as Entidades Reguladoras nos termos dos protocolos de cooperagiao
celebrados no ambito do disposto nos art.” 4.° A e Art.” 4.° B da Lei RAL.

Para além de se assinalar a massiva participagao dos colaboradores do TRIAVE nas
acoes de formagio da ERSE e da ANACOM que lhes foram especialmente dirigidas,
realizadas respetivamente em janeiro e novembro de 2022 e que reportamos no ponto VII
1, sera de referir a colaboragdo com esta tltima reguladora na realizacdo de um podeast — que
ja referimos no ponto VI 2.1.3 — bem como no projeto da denominada Plataforma do
Conbecimento, a qual tera como objetivo a promogao e otimiza¢ao da Rede de Arbitragem de

Consumo, nomeadamente através de vertentes informativas e formativas.

o1 A referida visdo sistematica por parte do TRIAVE transparece das propostas efetuadas em reunides de
diretores ou a Direcdo-Geral do Consumidor e a Dire¢do-Geral da Politica de Justica, incluindo-se aqui a
sugestdo da criacdo de um Conselho Nacional de Arbitragem de Consumo. De resto, esta perspetiva conjuntural esta
também presente nas proprias agoes de divulgacido que promove, as quais assumem como objetivo primordial
a difusdo da existéncia e funcionamento da Rede de Arbitragem de Consumo.
02 Ponto V 2 do Plano de Atividades de 2021.
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3 — Cooperagio/Organismos Autarquicos de Apoio ao Consumidor.

A interagdo entre a Rede de Arbitragem de Consumo e a Rede de CIAC, através de uma
cooperagao estreita e convenientemente alinhada — no ambito do encaminhamento de
processos para os centros de arbitragem de conflitos de consumo — é fundamental, na nossa
opinido, para o exercicio dos direitos dos consumidores portugueses.

O TRIAVE implementou, ha muitos anos, um modelo de cooperagao funcionalmente
estruturada que, potenciando a eficiéncia tanto do Centro como dos CIAC, tem obtido
otimos resultados e garantido um excelente servigo aos consumidores abrangidos pela sua
area territorial.

Em 2022 continuou a ser aperfeicoada a cooperacao com os CIAC, a qual carece
ciclicamente de ajustamentos e afinagoes, atendendo a evolugao do sistema de resolugao de
conflitos de consumo, as proprias alteragoes procedimentais que vao sendo implementadas
no Centro — como a reestruturacao do servico em curso — e a expansao territorial do
TRIAVE.

O TRIAVE coopera atualmente com 16 organismos autirquicos de apoio ao

. N

consumidor.
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9 Ponto V 3 do Plano de Atividades de 2022. Note-se que o modelo de cooperacio funcional estabelecido com
os organismos autarquicos de apoio ao consumidor — e o seu constante reforco e consolidacdo — esta presente
na maioria das acoes realizadas pelo TRIAVE, nomeadamente nas atividades de divulgacio e nas agdes
formativas que foram reportadas neste relatorio.
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Em 2022, a avaliagao que os CIAC efetuaram do servico do TRIAVE continuou no nivel

de exceléncia, tendo variado, numa escala de 1 a 10, entre 9,5 — na pontuagao relativa a

eficiéncia e rapidez na resolucao de processos — e 10 no que se refere as atividades de

divulgacio.*

AVALIACAO DA COOPERAGCAO /2022

Organismo Autarquico

Atividade a avaliar Numero de Numero Avaliagao
(de 1a10) Organismos Total de delal0
Avaliadores ©° Pontos Média
Eficiéncia 13 124 9,5
Resolugao de
Processos
Rapidez 13 123 9,5
Assessoria Juridica
Disponibilidade/rapidez na transmissdo de 13 126 9,7
informacdo pretendida.
Agoes de
Divulgagdo Sessoes Inf. Proximidade 2 20 10
Interesse para os
consumidores e Sessoes Educativas 2 20 10
para o trabalho do
organismo et
. q essoes
aHtaraHico RAC/Encaminhamento 1 10 10
Reunido de Trabalho a Distancia 12 117 9,8
(20/12/2022)
Importancia do Centro para o Trabalho do 13 128 9,8

¢ Em 2012 foi introduzido um questionario de avaliacdo do servico do Centro, a ser preenchido pelos
organismos autarquicos de apoio ao consumidor. Note-se que se trata de uma avaliagio 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 satisfacdo por parte da generalidade
dos seus consumidores/municipes cujos processos sdo enviados para o Centro. Satisfacio essa que a referida
avaliacdo necessariamente reflete.
0 Avaliaram o desempenho do TRIAVE 13 dos 16 organismos autirquicos com quem coopera. Os CIACs
responderam apenas, naturalmente, as questoes que entenderam estar em condi¢des de avaliar (por exemplo hd

atividades que apenas se realizaram em dois municipios).

Relatdrio de Atividades 2022

75




0
TRIAVE (9 RAL

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

CENTROS
DE ARBITRAGEM

4 — II Encontro Nacional de Arbitros de Consumo.

Em 30 de setembro de 2022 realizou-se o II Encontro Nacional de Arbitros de Consumo,

organizado pela Faculdade de Direito da Universidade de Coimbra, pela Diregao-Geral do

Consumidor e pela Direcao-Geral da Politica de Justica, o qual foi coordenado pela

Professora Doutora Sandra Passinhas e teve como finalidade a discussao de algumas

questOes praticas ligadas a arbitragem de consumo geradoras de controvérsias, tendo sido

apresentados argumentos e propostas solugoes.

O TRIAVE esteve representado pelo diretor e varios juizes-arbitros, tendo contribuido

para o evento através da apresentacao de propostas de discussao de alguns assuntos.

ENCONTRO NACIONAL DE

ARBITROS DO CONSUMO
ENAC 30SET2022 - 10h00 - SALA9

FAI:ULI];\I]E DE DIREITO DA UNIVERSIDADE DE COIMBRA

00000 RECECAD E CREDENCIACAD DOS PARTICIPANTES (com oferta de café]

100175 SESSAO DE ABERTURA
Sennor Secretdrio oe Estado Adjunto & da Justica, Dr. Jorge Costa

INICI0 DOS TRABALHOS

MESA1-COMPRA E VENDA DE BENS DE CONSUMD
Gonceito de consumidor/Uso profissional

A qualificacao do condominio como consumidor face a nova
redacdo do DL 84/2021

MESA 2 - SERVICOS PUBLICOS ESSENCIAIS
Gontrolo do registo de consumos anormais de eletricidade
Competéncia material dos tribunais arbitrais
8ervigo postal - encomenda que ndo chega ao destin

InvocagAo da excecdo dilatdria dos GACC quando Se Encontra pendente Processo
de execucao fiscal para cooranga coerciva a consumidares de valores
devidos no dmbito de SPES

10 ALMoCo

110 RECOMECO DOS TRABALHOS (com coffee break a meio da tarde)

MESA 3 - QUESTOES PROCESSUAIS
(In) competéncia nas questoes refativas a servigos e satde

(In) competéncia nas questdes relativas 4 cobranca e pagamento de taxas de
portagem

i) competéncia nas questdes relativas a aparelhos auditivos - sao dispositivos
medicos para efeitos da Lei 144/2015?

Qualificacao de um processo como “vexatario™

Razdo de ser do artigo 14.9, n.0 5 do Regulamento Harmanizado: o prazo de 48h
para apresentar contestagdo visa salvaguardar o conhecimento da contes-
tacao pelo arbitro ou pelo consumidor?

Alteragdo do pedico
consideragao sabre as negociagies (malogradas) em fase de mediagao

{) SESSAD DE ENCERRAMENTO
Sennora Secretdria de Estado 0o urismo, Comércio e Servigos, Eng. Rita Marques

nc Dop @.m

e DA POLITICADE
D6 ChBub0R JUSTICA

BERTAS BE DISEITE 30 EONSUND

(
(
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5 — Cerimonia/Celebragio do Protocolo de Cooperagio e
Financiamento entre o Municipio do Marco de Canaveses e o TRIAVE.
Em 6 de abril de 2022 realizou-se a cerimoénia de celebragao do protocolo de cooperagao

e financiamento entre o Municipio do Marco de Canaveses ¢ o TRIAVE — Centro de

Arbitragem de Conflitos de Consumo do Ave, Tamega e Sousa.
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6 — Colaboragiao com outras Entidades.

O TRIAVE tem assumido ao longo dos anos uma postura de especial proximidade
e abertura a comunidade da sua area de competéncia territorial.

De resto, o TRIAVE coopera, nomeadamente no ambito das suas atividades de
divulgagiao e como ¢ reportado no presente Relatério de Atividades, com varios tipos de
entidades, estabelecendo uma multiplicidade de colabora¢oes ad hoc.

Em 2022, esse tipo cooperag¢ao nao ocorreu apenas no ambito da divulgagio do
servico de resolucao de conflitos de consumo, mas também, de uma forma muito particular,

no que respeitou as agdes realizadas pelo Gabinete RACE do TRIAVE.

X — Alargamento da Competéncia Territorial. ¢

Em dezembro de 2021 o TRIAVE alargou a sua competéncia territorial aos municipios
de Lousada, Marco de Canaveses e Resende.
A competéncia territorial do TRIAVE passou, assim, a abranger dezanove municipios

com uma abrangéncia populacional global muito consideravel.

-

Considerando a intengao de alargar a competéncia territorial do TRIAVE a toda a Regiao
do Tamega e Sousa, em dezembro de 2022 foram enviadas cartas aos Senhores Presidentes
das Camaras Municipais de Castelo de Paiva, Cinfaes, Pacos de Ferreira e Penafiel

comunicando o referido propésito e solicitando uma reuniao.

% Ponto V 6 do Plano de Atividades de 2022.
67 Ponto V 5 do Plano de Atividades de 2022.
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XTI — Comemoragio/25 Anos de Funcionamento do TRIAVE.

No dia 8 de julho de 2022 decorreu, no Paco dos Duques de Braganca, em Guimaraes,
a cerimonia comemorativa do inicio de atividade do TRIAVE — Centro de Arbitragem de
Conflitos de Consumo do Ave, Tamega e Sousa.”

A referida ceriménia contou com a presenca do Senhor Secretario de Estado Adjunto e

da Justica, Dr. Jorge Costa.”

98 O Centro foi constituido em 1996, autorizado por despacho do Ministério da Justica no ano seguinte e iniciou
o seu funcionamento em 1 de junho de 1997.

% Foram oradores, para além do Senhor Secretario de Estado, o Senhor Presidente da Mesa da Assembleia
Geral do TRIAVE, Dr. Gong¢alo Gama Lobo Xavier, o Senhor Presidente da Autoridade Nacional de
Comunicagdes, Dr. Jodo Cadete de Matos, a Senhora Diretora-Geral da Dire¢ao-Geral do Consumidor, Dr.*
Ana Catarina Fonseca, e o Senhor Presidente da Camara Municipal de Guimaraes e Presidente do Conselho de
Administracao do TRIAVE, Dr. Domingos Braganca.
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XII — Conclusao.

Em 2022, o TRIAVE registou, em relagdo ao ano anterior, um ligeiro aumento do
namero de processos entrados, tendo este acréscimo vindo a ser progressivo desde 2019 e
prevendo-se que a curto prazo, para além de continuo, venha a ter uma expressao
consideravel.

O namero de processos arquivados foi semelhante ao nimero de processos entrados e
apenas nao foi equivalente ou superior porque a partir de setembro se verificou um aumento
destes dltimos, o que espelha a agilidade e grande capacidade de resposta do servico.

Quanto ao numero de processos resolvidos, este foi muitissimo significativo, muito
aproximado ao do ano anterior — que neste aspeto foi excecional atendendo aos processos
transitados de 2020 em virtude da situagdao de pandemia — o que também reflete devidamente
a eficiéncia do servico do TRIAVE.

De salientar também o continuo aumento do numero de processos que se resolvem em
fase de arbitragem e por decisao arbitral — os mais demorados e os mais trabalhosos — o que
acarreta um maior esfor¢o do servico e um aumento da despesa.

No entanto, esta circunstancia reflete a nova realidade da Rede de Arbitragem de
Consumo potenciada, em 2019, pela altera¢ao operada no art.” 14.° da Lei de Defesa de
Consumidor, o qual sujeita atualmente a arbitragem nos tribunais arbitrais de consumo — se
o consumidor af apresentar um processo — todos os conflitos, no ambito deste tipo de
conflitualidade, cujo valor nao ultrapasse os € 5.000.

De facto, se a referida alteragao foi bem-vinda — porquanto ampliou extraordinariamente
a eficiencia da Rede de Arbitragem de Consumo e, portanto, a possibilidade dos
consumidores portugueses poderem efetivar os seus direitos — também acarretou, na nossa
opiniao, a necessidade de ser ponderado um reforco do financiamento do sistema.

Em 2022 os trés indicadores de eficiéncia no TRIAVE apresentaram-se perfeitamente
otimizados: taxa de resolucao de 99% — a mais alta de sempre na histéria do Centro — uma
reduzida percentagem de pendéncias relativas na ordem dos 16% e uma duragao média dos
processos de 56 dias.

O esforco do servigo no inicio do ano transato foi, alids, especialmente direcionado a
otimizar este ultimo indicador, bastante afetado pela situagdo de pandemia, tendo o objetivo
sido plenamente atingido: a dura¢ao média desceu extraordinariamente, dos 71 dias em 2021

para os referidos 56 dias em 2022.
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Nao obstante a particular atengao que é sempre dirigida ao servico nuclear, em 2022 o
TRIAVE prosseguiu com uma estruturada e diversificada campanha de divulgagao, tanto no
ambito da resolucio de conflitos de consumo, como do Gabinete RACE.

O TRIAVE continuou também a promover, naturalmente, a atualizagio profissional dos
seus colaboradores, bem como a cooperagio com os outros centros de arbitragem de
conflitos de consumo, entidades reguladoras e organismos autarquicos de apoio ao
consumidor.

Em 2022, o TRIAVE conseguiu, assim, com grande motivagao e empenho da sua equipa
de colaboradores, otimizar a sua eficiéncia, mantendo o extraordinario desempenho e o
excelente servico que o tem caraterizado.

O TRIAVE — Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Ave, Tamega e Sousa
continuou, portanto, em 2022, a destacar-se como meio privilegiado de acesso a Justi¢a por
patte dos consumidores/municipes abrangidos pela sua drea tetritorial e a contribuir para a

consolidacao, refor¢o e promog¢iao da Rede de Arbitragem de Consumo.

Guimaraes, 2 de mar¢o de 2023.

O Presidente do Conselho de Administracao,

(Domingos Braganca)
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ANEXO 2

Movimento Processual/ Tipo de Problema



Consulta e impressao https://caccva.centrosdearbitragem.org.pt/mapas.php?dt_inicial=2022-0...

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

Estatisticas - i de Pr - Tipo de Pr (CE)
Reclamagdes no periodo de 2022-01-01 a 2022-12-31

Processos de Reclamagédo
Findos
Com resolugédo Sem resolugdo
Pendentes . T Pendentes [Duragéo|
- Arbit Out Mot
Tipo de Problema em Entrados P rbitragem L '::cu:a';:s Total em média
2022-01-01] com  Conciliagdol 1 | 3 Ma|3s de '(s/media sol) DesisténciaMe2ia580k i agoml | findos 2022-12-31]em dias
acordo Arbitro [Arbitros|;  * o ou falta de
|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 50 202 74 30 68 - - 10 18 - 2 - 202 50 88
N&o conforme a encomenda 1 20 9 4 3 - - - 1 1 - - 18 3 68
Impréprio para o objectivo _ _ ~ _ _ -
pretendido 2 14 5 2 5 1 13 3 55
Fornecimento de bens e
prestacdo de servigos
N&o fornecido / ndo prestado 16 142 60 7 46 - - 7 11 1 - 1 133 25 65
Fornecido parcialmente / prestado ~ _ _ _ _ ~ _ _ ~
parcialmente i 10 4 4 Z 48
Atraso - 17 8 1 4 - - - 1 - - - 14 3 45
N&o disponivel / sem acesso - 16 11 - 1 - - - - - - - 12 4 36
Recusa de venda / prestagdo do _ ~ _ - _ _ _ _ ~ _ _ - _ ~ ~
servigo
Suspenséo do fornecimento do
bem ou da prestagéo do servigo 1 10 4 1 5 - - - 1 - - - 11 - 65
sem aviso prévio
Horério de funcionamento - - - - - - - - - - - - - - -
Atendimento - - - - - - - - - - - - - - -
Servigo / assisténcia pés-venda - 1 - 1 - - - - - - - - 1 - 60
Outras questdes relacionadas com
o fornecimento / prestagdo de 4 25 8 4 9 - - 3 - - 1 - 25 4 76
servicos
Precos e tarifas
Alteragdo de prego ou tarifa 3 22 16 - 1 - - - 5 - - - 22 3 32
Discriminagdo do prego - - - - - - - - - - - - - - -
Transparéncia das tarifas (pouco _ - _ _ _ _ ~ _ _ - -
claras, complexas) 1 1 1 23
Outras questdes relacionadas com _ _ _ _ _ _ ~ ~
pregos / tarifas 2 4 1 1 4 6 99
Facturagéo e cobrancga de
dividas
Facturagdo incorrecta 4 28 21 1 5 - - - 2 - - - 29 3 47
Factura pouco clara - 3 1 - 2 - - - - - - - 3 - 88
N&o emisséo de factura ou acesso
dificil & factura / extracto mensal 3 2 - 1 B B - B B - 3 - 29
Facturacg@o injustificada 49 397 255 49 60 - - 4 15 - - 2 385 61 51
Cobranca de dividas 13 66 42 9 16 - - 2 1 - - 1 71 8 52
Outras questdes relacionadas com
a facturag&o e a cobranca de 5 26 16 2 6 - - 2 3 - - - 29 2 53
dividas
Garantia legal e garantia
comercial
Incumprimento da garantia legal 6 17 2 10 3 - - - 3 - - - 18 5 89
Incumprimento da garantia B ~ _ _ _ _ _ _ _
comercial 2 1 1 2 3
Reparagéo legal
Acesso dificil a reparagéo legal - - - - - - - - - - - - - - -
Auséncia de reparagéo legal 3 13 6 2 5 - - - - - - - 13 3 58
Reparag&o legal parcial ou _ _ _ ~ _ _ _ _ _ _ _ ~ _ B
incorrecta
Reparagdo legal morosa - - - - - - - - - - - - - - -
Outras questdes relacionadas com _ - _ _ _ _ _ _ - ~
a reparacdo legal 3 1 2 3 37
Praticas comerciais desleais
Clausulas e condigdes contratuais
enganosas 1 16 14 1 1 - - - - - - - 16 1 59
Indicagdo de pregos / tarifas ou _ _ - _ _ _ ~ _ _ - -
rotulagem incorrecta ou enganosa 1 1 1 47
Publicidade enganosa - 3 1 - 1 - - - 1 - - - 3 - 59
Publicidade ndo solicitada - - - - - - - - - - - - - - -
Bens ou servicos ndo solicitados 4 38 29 3 5 - - - - - 1 - 38 4 40
Praticas comerciais agressivas - 22 15 2 1 - - - - - - 18 4 27
Préaticas fraudulentas - 1 - - - - - - - - - - - 1 -
Outras praticas comerciais desleais 1 6 6 - - - - - - - - - 6 1 16
Contratos e vendas
Clausulas contratuais abusivas / _ _ _ _ _ -
alteragdo das cldusulas contratuais 3 21 14 2 3 2 2 3 53
Falta de informacg&o 1 8 4 2 1 - - - - - - - 7 2 61
Confirmagéo da encomenda (n&o
recebida / errada) ) 2 1 - 1 3 3 ) - ) ) - 2 - 77
Prazo de reflexdo / direito de
resoluciio 2 30 25 3 1 - - - 1 - - - 30 2 40
Pagamento (por exemplo sinais e _ _ ~ _ _ -
pagamento em prestagdes) 1 3 2 2 4 71
Rescisdo do contrato 22 254 192 27 19 - - 4 12 - - - 254 22 36
Periodo contratual minimo 1 8 7 1 - - - - 1 - - - 9 - 32
Outras questGes relacionadas com
contratos e vendas 6 51 25 8 12 3 3 1 5 ) 2 - 53 4 65
Mudanca de fornecedor
Mudanca de fornecedor - 1] 1] - - - - - - - - -] 1] - [ 14
Seguranga dos bens e dos
servicos
Seguranga dos produtos (bens, _ ~ _ ~ _ _ _ _ ~ _ _ ~ _ ~ B
incluindo alimentos, e servigos)

1de2 20/01/2023, 13:00
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