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. Introducéo

Os Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo, como o CIAB-Tribunal Arbitral de
Consumo, integram um novo servigo publico essencial para os cidaddos. Funcionam como a
melhor resposta que este pode encontrar quando procura efetivar os seus direitos enquanto
consumidor, seja para obter uma simples informacao, seja para obter o ressarcimento de um dano

econdmico sofrido.

O ano de 2022, que constituiu 0 25.° da sua atividade e, por isso também, representou um ano
especial, levaram-nos a planear e a executar um conjunto de atividades visando a comemoracao
desse aniversario, terminou com um volume processual assinalavel (1.600 processos de
reclamacdo entrados) e com um desempenho processual excelente (93% de resolucdo
processual), pese embora as limitagdes em termos de recursos humanos e financeiros disponiveis,

claramente insuficientes.

De assinalar, o facto de se terem conseguido encurtar os prazos de duragdo processual em 14
dias. Em 2021 a duracdo média dos processos cifrou-se nos 77 dias, passando para 63 dias em
2022.

Esse facto € tdo mais de sublinhar na medida em que se verificou no ano de maior aumento do
namero de processos que tramitaram para a fase de conciliacdo/arbitragem. Como € evidente, a
passagem dos processos para a fase de arbitragem aumenta a duracéo processual. Num sistema
de resolucdo processual por fases (mediacdo/conciliacdo/arbitragem), a passagem dos processos
para a fase de conciliacdo/arbitragem, tratando-se de uma fase mais formal, faz aumentar
significativamente a duracdo média desses processos. Desta forma, no ano em que tivemos 352
processos que foram decididos por conciliagcdo/arbitragem (cerca de 36% acima do verificado
em 2021), conseguir operar uma reduc¢do da duracdo processual, significa que o Centro conseguiu
agilizar os seus procedimentos, ndo apenas nessa fase mais formal, mas sobretudo, nas anteriores,

na admiss&o e analise de processos e na fase de mediacéo.

Em 2022 assistimos ainda ao acentuar de uma tendéncia que vinhamos a perceber desde 2019: o
aumento dos processos de reclamacdo surgidos fora do @mbito dos servigos publicos essenciais,
por relacdo aos que dizem respeito a servicos publicos essenciais (SPE). De facto, a consagracédo
de um direito potestativo a arbitragem nos conflitos de consumo de reduzido valor econémico,
possibilitado pela Lei n.° 63/20219, de 16 de agosto, veio possibilitar aos consumidores o
exercicio efetivo dos seus direitos em areas onde, anteriormente, se verificava uma rendncia

sistematica por parte dos profissionais em aceder a discutir com 0s consumidores nos meios
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extrajudiciais de resolucdo de conflitos. Referimo-nos, por exemplo, & grande distribuicdo, bem
como aos servicos de cariz financeiro (bancos e seguradoras, designadamente). Paralelamente,
por forca da intervencdo das respetivas entidades reguladoras, os processos relativos a SPE tém
vindo a diminuir em termos absolutos e relativos. Em 2020 entraram neste Centro de Arbitragem
993 processos relativos a SPE, passando em 2021 para 976 e no ano em analise para 932 (6,1%

de diminuicdo em termos percentuais).

Em 2022 ha ainda a salientar a realizacdo de numerosas atividades de carater extra processual,
umas resultando das comemoracdes dos 25 anos de atividade deste Centro e, outras, conexas com

0 nosso Projeto SMIC.

Ao nivel da envolvente, de referir algumas alteracdes legislativas significativas. De entre as mais
relevantes, a entrada em vigor em 1 de janeiro de 2022 do Decreto-Lei n.° 84/2021, de 18 de
outubro, que regula os direitos do consumidor na compra e venda de bens, contedos e servigos
digitais, transpondo as Diretivas (UE) 2019/771 e (UE) 2019/770 e a publicacdo da Lei das
Comunicac6es Eletronicas (Lei 16/2022, de 16 de agosto, com entrada em vigor da maior parte
do seu regime no passado dia 14 de novembro). Estas alteracfes, pela sua importancia para o
Direito do Consumo, acabam por ter sempre consequéncias ao nivel da conflitualidade e, por seu

turno a nivel processual.

Em 2022, conhecemos um volume significativo de processos de reclamacdo com origem no
comércio eletrénico e que se reportam essencialmente a casos de incumprimento contratual
sistematico por parte de algumas empresas que se dedicam a esta atividade. Muitos consumidores
encomendaram bens de consumo a essas empresas, pagaram e nada receberam em troca. Conclui-
se que a legislacdo que regula as vandas a distancia, em particular o comércio online, apresenta
fragilidades que carecem de ser revistas, para evitar que situacdes como as reportadas adiante se

repitam.

Ao nivel dos desafios que se colocam, um dos maiores, sendo 0 maior, prende-se com a questdo
do financiamento. Sempre o financiamento. De facto, este € um servi¢o que se tem vindo a
apresentar aos utentes como gratuito, mas que, como € evidente, o funcionamento do CIAB
envolve custos, que serdo tanto maiores quanto maior for o volume processual. A gestdo
financeira no ano que termina constituiu um desafio pela falta de financiamento. As entidades
responsaveis pelo financiamento terdo que repensar esta questdo, a qual foi levada ao
conhecimento das Secretarias de Estado da Justica e do Turismo, Comércio e Servigos nas
audiéncias em que participamos, respetivamente em 13 de setembro e 11 de outubro. Foram

dadas a conhecer as nossas preocupagdes e também as nossas propostas de solucdo. O ano que
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se avizinha, sera um ano critico do ponto de vista da gestdo financeira do Centro se esta questéo

ndo for rapidamente avaliada e resolvida.

Finalmente, uma palavra para referir que em 2022 completou-se o primeiro ano completo de
reativacdo da RACE (Rede de Apoio ao Cliente Bancério), a qual, no ambito do CIAB, conheceu
alguma procura que, sem ser significativa, carece de ser desenvolvida e apoiada porquanto, 0 ano
que entretanto se iniciou, face ao contexto econdémico-financeiro que a Europa e 0 nosso pais
atravessam, poderd ver agravadas as condi¢fes de vida dos consumidores e, em particular dos
que tém créditos com as institui¢bes financeiras. Desta forma, a RACE poderd conhecer uma

maior procura em 2023.

“De facto a eficiéncia a rapidez foi do servigo do CIAB deixou-me
impressionado. Parabéns”.

Processo 1144/2022

“Agradeco a intervengdo de suas exceléncias neste
Processo o que, com certeza, tornou mais célere a sua
resolugdo.”

Processo 1347/2022

Relatdério de Atividades e Contas de 2022 6
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AREA ACTIVIDADES

I. Manutencdo e
consolidagao da
atividade principal
do Centro

Il. Comunicacdo e
difuséo do CIAB e da
Rede de Arbitragem
de Consumo

I11. Desenvolvimento
estratégico do CIAB

IV. Dinamizacdo da
vida associativa

Fig.1 - indice do Plano de Atividades de 2022

1.

oo

1.

Rececdo, tratamento e resposta a pedidos de informacédo formulados
pelos utentes da area de abrangéncia do Centro.

Resolucdo de processos de reclamacéo, utilizando para o efeito a
mediacdo, a conciliacdo e a arbitragem.

Resolucédo de processos de reclamacdo de consumo relativas ao
Regulamento (UE) n.° 524/2013, do PE e do C°, de 21 de maio de 2013,
através da Plataforma de RLL, (comércio on-line

Execucdo dos Protocolos com as Entidades Reguladores (ER) de
Servigos Publicos Essenciais ( SPE) _- AMT, ANACOM, ERSE e
ERSAR

RACE - Rede de Apoio ao Consumidor Endividado

Semana do CIAB na Loja do Cidaddo de Braga

Manutencéao dos instrumentos de comunicacgéo e divulgacéo
eletronica criados pelo CIAB — Tribunal Arbitral de Consumo
Envio de press release para os mass media

Elaboracdo e envio regular de artigos sobre a tematica do consumo,
sobre envidamento dos consumidores legislacao e atualidade com
relevancia para os consumidores e agentes econdémicos, destinados a
serem publicados e difundidos pelos municipios associados
Divulgacéo da arbitragem necessaria

Comemoracdo dos 25 anos do CIAB

Modernizar o  sistema de atendimento aos  utentes
Projeto SMIC 2022 (Servigo Municipal de Informacdo ao
Consumidor).

Participacdo na Rede de Arbitragem de Consumo, visando a utilizagdo
de sistemas comuns e harmonizagédo de procedimentos

Desenvolver a rede de parcerias do Centro (CIM, entidades de ensino
superior, juntas de freguesia, associagbes empresariais e de
consumidores, IPSS, etc.)

Efetivacdo de todos os eventos previstos nos Estatutos do CIAB

Relatdério de Atividades e Contas de 2022 7
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11. Manutencao e consolidacdo das atividades do CIAB (Informacdo, Mediacdo, Conciliacdo
e Arbitragem)

2.1. Informacgdes (alinea a) do n.° 2 do art. 9.° da Lei RAL)?

Em 2022, foram obtidos os seguintes valores no que toca a informagdes?:

Pedidos de informagdo (escritos) - 2021 1050
Pedidos de informagdo (escritos) - 2022 970
% (diferenca percentual entre os 2 anos) -7,6%
Informacgdes presenciais - 2021 288
Informacgdes presenciais - 2022 755
% (diferenga percentual entre os 2 anos) 162,2%
Informagoes telefdnicas - 2021 1423
Informagoes telefdnicas - 2022 1043
% (diferenca percentual entre os 2 anos) -26,7%

Fig.2 — Quadro contendo a variagdo das informagdes prestadas entre 2021 e 2022

Relativamente aos pedidos de informacéo, os numeros inseridos pecam por defeito, considerando
que a esmagadora maioria das informaces telefonicas ndo sdo registadas e, também muitas
informacBes presenciais ndo sdo registadas, considerando a falta de recursos disponiveis, bem
como de um sistema fidvel para monitorizar as informaces. Temos nogao que 0s servicos de
atendimento ndo procedem ao registo efetivo deste tipo de informac6es, considerando desde logo
0 pouco tempo disponivel para o efeito em caso de picos de trabalho, 0 que acontece cada vez
com maior frequéncia. Por outro lado, o registo de informacdo estatistica relativa a pedidos de
informacdo, deve ser reduzida ao minimo indispensavel (bastando em nossa opinido: a) 0 nome
de quem formula o pedido, b) o municipio, c) o objeto do pedido, d) contacto e e) a data de entrada

do pedido e de resposta).

! No tocante a informagéo, os processos de informacdo encontram-se definidos como aqueles que, quando a informagéo é
solicitada por escrito, ddo origem ao que se designa internamente “processo de informagdo”, e que ndo se confundem com 0s
processos de reclamagdo. Um processo de informagdo pode dar origem a um processo de reclamagdo, mas também pode
acontecer, e acontece muitas vezes, que tal ndo suceda. Saliente-se que, quando o processo de informacdo tem por autor um
agente econémico tal nunca acontecera. E, mesmo nos casos em que é o consumidor a solicitar a informacao, este, apds ser
devidamente esclarecido, pode verificar que a sua pretenséo carece de fundamento. Nos termos do art.° 1.° dos Estatutos o
primeiro objetivo do Centro é prestar «... informagéo aos consumidores e aos profissionais sobre o mercado de produtos e
servicos, e também sobre os seus direitos e deveres.»

2 ver nota de rodapé 1.

Relatorio de Atividades e Contas de 2022 8
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2.2. Processos de Reclamacéo de Consumo (alinea a) do n.° 2 do art.° 9.° da Lei RAL)

2.2.1. Processos de Reclamacédo Entrados e Arquivados

Passando agora aos processos de reclamacdo, apresentamos o quadro seguinte que permite

verificar a evolucdo do nimero de processos de reclamacédo entrados e arquivados nos ultimos
anos:

Entrada e Arquivamento

2017 2018 2019 2020 2021 2022
de Processos

1.624 1.627 1490 1544 1571 1600
Processos Entrados

1.653 1.663 1486 1486 1601 1603
Processos Arquivados

Saldo? 29 36 -4 -58 30 3

Fig.3 —Quadro referente a evolugdo do n.2 de processos de reclamagdo nos ultimos 6 anos

Em 2022 o Centro voltou a registar um aumento do nimero de processos de reclamacao entrados

(+29). Sendo apenas um ligeiro aumento (1,8%), parece traduzir uma tendéncia que se verifica
ininterruptamente desde 2019.

“Agradeco desde ja o vosso trabalho realizado no meu caso e também em todos 0s casos que se envolveram em
prol dos que desinformados dos seus direitos sdo muitas vezes silenciados pelo poder econémico, usando apenas

a falta de informacao.
E verificando todo o processo é um labirinto apenas com toda a vontade de me encurralar, muito feio isto!

Portanto, vou dou a todos e a todo departamento do CIAB Braga, que continuem fazendo o excelente trabalho do
qual eu e muitos mais foram os vossos resultados de esforcos.
Tudo farei por vos divulgar”

Processo 1676/2022

8 Os valores negativos tém como consequéncia 0 aumento das pendéncias para 0 ano seguinte e os positivos uma diminuigao.
Relatorio de Atividades e Contas de 2022 9
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2.2.2. Resultado dos Arquivamentos

O quadro seguinte é muito importante, porquanto revela a percentagem de resolucdo dos
processos de reclamacdo (relacdo entre o total de processos resolvidos e arquivados em cada
ano). A percentagem de resolucéo reflete porventura o indicador mais importante da atividade
processual do Centro, mais importante mesmo que o nimero de processos entrados.

Se for calculada a taxa de resolucdo nos termos referidos em nota de rodapé (6), ou seja,

determinando a relacdo entre os processos resolvidos (1.490) e 0s processos arquivados

expurgados das incompeténcias e desisténcias, o que totaliza 1.503 processos, encontramos

um valor de 99,1%, ou seja 6 pontos percentuais acima da percentagem de resolucdo

constante da figura 4.

Resultado dos
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Arquivamentos:

Processos Arquivados 1356 1653 1663 1486 1486 1601 1603

Processos Resolvidos® 1068 1303 1288 1177 1403 1516 1490

Percentagem de

resolugdo/ relagdo total 79% 79% 77% 79% 94% 95% 93%

dos arquivamentos®

Duragdo Média/Dias 61 61 53 51 68 77 63

Fig.4 — Quadro relativo a percentagem de resolugdo registada nos ultimos 7 anos

4 Processos resolvidos sdo os processos arquivados por mediagdo com acordo, conciliagdo e arbitragem.

5 A percentagem de resolucdo, sendo um indicador de atividade, ndo nos parece que deva ser considerado um indicador de
eficiéncia fiavel da atividade do Centro, na medida em que traduz a relacéo entre os processos resolvidos e o total de processos
arquivados. Um possivel indicador de eficiéncia a considerar, em nossa opinido, podera ser a taxa de resolugdo, que considera a
relacdo entre os processos resolvidos e os arquivados, mas descontando dos processos arquivados, 0s processos encerrados por
incompeténcia e desisténcia do requerente, na medida em que estas formas de encerramento sdo alheias ao desempenho do
Centro.

Relatorio de Atividades e Contas de 2022 10
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2.2.3. Quadro geral de informacéao detalhada relativamente a forma de arquivamento dos
processos de reclamacéo de consumo

O quadro seguinte evidencia as diferentes formas de arquivamento dos processos de reclamacéo

nos ultimos 7 anos:

RESULTADOS DOS
ARQUIVAMENTOS

MEDIACAO COM ACORDO

CONCILIACAO

ARBITRAGEM

PROCESSOS
RESOLVIDOS/TOTAL

INCOMPETENCIA

DESISTENCIA

MEDIACAO SEM ACORDO
RECUSA DE
ARBITRAGEM/FALTA DE
RESPOSTA
OUTROS
PROCESSOS NAO
RESOLVIDOSS

TOTAL

ARQUIVAMENTOS/TOTAL

2016

934

22

112

1068

71

47

67

72

31

288

1356

2017

1180

15

108

1303

114

37

80

87

32

350

1653

2018

1162

11

115

1288

150

44

42

110

29

375

1663

2019

1077

18

82

1177

73

35

61

130

10

308

1486

Fig.5 — Quadro de informag&o detalhada 2016/2022 sobre as formas de arquivamento

2020

1245

17

141

1403

11

52

10

83

1486

2021

1258

27

231

1516

32

43

85

1601

2022

1138

60

292

1490

41

59

11

113

1603

E interessante analisar a evolucdo dos processos arquivados pelas diferentes formas de

arquivamento ao longo desta linha temporal (7 anos).

Desde logo, gracas & arbitragem necesséaria que se aplica agora a esmagadora maioria dos
processos de reclamacgdo, o nimero de processos ndo resolvidos desceu significativamente em
relacdo aos anos anteriores a 2019, inclusive. Por exemplo, em 2018, os processos nao resolvidos

(375) representaram 22,5% dos processos arquivados. Ja no ano em andlise (2022), os 113

6 Em nossa opinido, conforme ja referido supra (nota 5), uma coisa é a percentagem de resolucdo e outra é a taxa de resolugao.

O nlmero de processos nao resolvidos a considerar para determinar a taxa de resolucdo é de 13 processos (taxa de resolugéo=

processos resolvidos/ processos arquivados — (processos arquivados por incompeténcia+processos arquivados por desisténcia);
Taxa de resolucdo= 1.490/1.503; taxa de resolugdo= 99,1%.

Relatorio de Atividades e Contas de 2022
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processos ndo resolvidos representaram 7,1% dos processos arquivados. E uma diferenca
significativa e que traduz a importancia que a arbitragem necessaria representa para 0S
consumidores. No nosso entender estamos perante uma verdadeira revolucdo no empowerment
dos consumidores em termos de acesso a justica, pela garantia que Ihes d& em termos de efetiva
resolucgéo processual (0 que ndo se traduz necessariamente em lhes ser dada razdo). Continuamos
a sublinhar a importancia que o encerramento por mediacdo tem neste Centro de Arbitragem, na
medida em que, para além da negociacdo intermediada pelo Centro, socorremo-nos da realizagédo
de mediagdes presenciais, que se concluem na sua maior parte por acordo e evitam a passagem
do processo para a fase de conciliagdo/julgamento. Essas mediagdes foram de 349 processos em
20227, menos 10 que no ano anterior. Em termos de resoluc&o processual, foram resolvidos menos
26 processos que no ano anterior, queda esta com especial significado na media¢do com acordo

(-120 processos), ja que o numero de conciliagdes e arbitragens aumentou significativamente (94

processos).
231
1500 141 292
u 27
82 m 17 " co
900
1245 1258 1138
600 1077
300
0
2019 2020 2021 2022
Media¢do com Acordo M Conciliagao Arbitragem

Fig.7 — Gréfico de informagdo detalhada 2019/2022 sobre a evolugdo da resolugdo processual (mediagdo, conciliagdo e arbitragem)

“Thank You for all your help during this process.”

Processo 3272/2022

" Ver figuras 9 a 11 infra
Relatdério de Atividades e Contas de 2022 12
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2.2.4. Mediacéo presencial
O encerramento processual designado por mediacdo tem sido, ao longo de todos estes anos,

claramente o procedimento de resolucdo de conflitos mais utilizados por este Centro de

Arbitragem, como resulta claro da figura 7.

1400
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1200

1000

800
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200
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Fig.8 — Gréfico de informagdo detalhada 2014/2022 sobre a evolugdo da mediagao

Por outro lado, desde sempre, o CIAB integrou a mediacdo presencial nas suas ferramentas.
Expliquemos: normalmente, quando se fala da “media¢&o” de conflitos de consumo, esta refere-
se a formas de negociacdo conduzidas a distancia (telefone, email, carta), de forma indireta, no
sentido em que sdo os servicos do Centro que, de forma pendular, vao recebendo, filtrando e
encaminhando as comunicacfes entre as partes e assincrona, ja que as partes nunca estdo
simultaneamente em contacto. Em muitos casos seré suficiente. Contudo, temos verificado que
esta forma de encerramento, designada de “mediacdo”, em muitos processos, ndo é suficiente para
fazer desaparecer as divergéncias entre consumidor e agente econémico. Desta forma, antes de
passar 0 processo para a fase de conciliagdo/arbitragem, uma fase sobretudo adversarial, em que
0 arbitro decide através de uma sentenca, convidamos as partes para participarem numa mediacéo
presencial. Esta tem sido uma aposta claramente ganha por este Centro de Arbitragem e uma
imagem diferenciadora dos demais. Pelos dados que possuimos e que aqui reproduzimos, o
recurso a este procedimento tornou desnecessario o recurso a arbitragem num numero muito
elevado de processos (70%), ja que, em presenca uma da outra e com a ajuda de um mediador, as
partes conseguiram estabelecer um acordo que p6s termo ao conflito. Deste modo, conseguindo
resolver os litigios de forma mais célere, simples e menos onerosa. E sobretudo, com grande

satisfacdo das partes.

Relatorio de Atividades e Contas de 2022 13
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A partir de 2020, devido a pandemia, algumas destas mediacGes foram realizadas também com o
recurso a plataformas de comunicacdo a distancia, encontrando-se o0 mediador e as partes (ou pelo
menos uma parte) a distancia.

Atente-se ainda, relativamente as mediacdes os dados seguintes:

REUNIOES DE MEDIAGCAO 2021 2022
N.2 total de reuniGes de mediagao 359 349
Presenciais 223 242
Meios de comunicagdo a distancia (Zoom) 1368 107

Fig.9 — Quadro referente as reunides de mediagdo 2022

REUNIOES DE MEDIAGCAO 2018 2019 2020 2021 2022

N.2 total de reunides (Braga e Viana) 265 234 286 359 349
N.2 de processos que implicaram > 1 reunido 7 6 5 10 5
Reunides efetuadas nas CaAmaras Municipais 25 17 13 13 16

Fig.10 — Quadro referente as reunides de mediagdo 2018/2022

RESULTADOS DAS REUNIOES

Mediag¢do com Acordo 237
Processos pendentes/suspensos a 31.12.2022 16
Outros ° 96

Fig.11 — Quadro referente aos resultados das reunides de mediagdo 2022

8 Reunides de mediacdo em que uma das partes ou ambas participaram através de meios de comunicagéo a
distancia.

% Estes 96 processos distribuiram-se da seguinte forma:

- 82 processos submetidos a fase de Arbitragem

- 12 processos encerrados por desisténcia do Requerente

- 2 processos encerrados por recusa de adesdo a Arbitragem (Processos de Arbitragem Voluntaria)

Relatorio de Atividades e Contas de 2022 14
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Processo n® 1909/2022

REQUERENTE: casado, residente na Rua do Terras de Bouro;

REQUERIDA:

Na sequéncia da reunido de mediacdo foi acordado por ambas as partes: Considerando os factos
descritos na reclamagdo (Rdo. contratado para proceder a construgdo e ligagdo da baixada elétrica de
uma habita¢do que o Rte. possui na R. | ] Terras de Bouro), tendo havido
um atraso na conclusdo do processo, o Rdo. declarou que se compromete a concluir todo o processo de
licenciamento e instalag3o da baixada (sendo certo que ja certificou a instalag3o elétrica da habitacdo e
respetivas telecomunica¢des) em falta no prazo de 15 dias a contar da presente data. Concretamente
falta apenas a colocacdo de um poste em cimento na propriedade do Rte, (ref 9 200) e a ligacdo por
meio de um cabo elétrico da rede até a portinhola da habitagio (por meio de cabo trancado 4x16mm).
O ultimo procedimento sera a verificacdo da baixada por técnicos da[ |0 Rte. declarou por seu
tumo que se compromete a pagar a quantia de 600€ (seiscentos euros) ao Rdo. quando todo 0 processo
se encontrar concluido com o formecimento de energia elétrica 4 habitacdo do Rte. Na eventualidade de o
Rdo. ndo concluir o processo de licenciamento da baixada no referido prazo de 15 dias (que termina
em16/08/2022), fica resolvido o contrato de prestacéo de servigos referido, comprometendo-se 0 Rdo. a
devolver a quantia ja paga pelo Rte. no valor de €700 (setecentos euros) no prazo de 10 dias a contar da
refenida data Com a resolugdo do processo nos termos referidos, as partes declaram nada mais ter a
exigir uma da outra, no presente processo. Em caso de duvida de interpretagido de qualquer dos
pontos do presente acordo as partes comprometem-se a reunir de novo com o mediador.
As partes declaram ter tomado conhecimento do encerramento nos termos e para os efeitos do disposto
na alinea c) don® 1 do art.® 12 ° da Lei n ° 144/2015, de 8 de setembro. O presente acordo constitui titulo
executivo, nos termos do art. 9° da Lei n.° 29/2013, de 19 de abnl.

Fig.12 — Exemplo de Acordo obtido em reunido de mediagdo presencial

Relatorio de Atividades e Contas de 2022 15
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2.2.5. Duracédo média dos processos
Conforme consta do quadro/figura 13 a duracdo meédia dos processos de reclamacéo cifrou-se em

63 dias de calendario, facto com o qual nos congratulamos especialmente na medida em que, num
ano em que o movimento processual aumentou, representa um dos indicadores particularmente
positivos do ano findo.
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Fig.13 — Gréfico relativo a comparagdo da relagdo: N.2 de processos entrados/Tempo médio de resolugdo por processo entre 2015 a 2022
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Fig.14 — Grafico relativo a evolugdo do Tempo médio de resolugdo por processo entre 2014 a 2022

Relatdério de Atividades e Contas de 2022 16



‘O‘
(o ClAB I
TRIBUNAL ARBITRAL

L DE CONSUMO

2.2.6. Processos pendentes

O numero de processos pendentes em 31 de dezembro de 2022, considerando o0 ano transato,
diminuiu, o0 mesmo sucedendo com as pendéncias relativas, sendo a seguinte a variagdo nos

ultimos cinco anos:

ANO PROCESSOS PR-(I;Z-IIE.:SLOS PROCESSOS PENDENCIAS
10 alil,
PENDENTES ENTRADOS ENTRADOS RELATIVAS
2017 251 1624 1473 17%
2018 215 1627 1433 15%
2019 219 1490 1382 16%
2020 277 1544 1481 19%
2021 247 1571 1526 16%
2022 244 1600 1500 16%

Fig.15 — Quadro relativo a variagdo dos processos pendentes 2017/2022

Em sintese, durante o ano de 2022 deram entrada no CIAB 1.600 processos de reclamacdo, tendo

sido arquivados 1.603 processos de reclamacdo e transitaram 244 processos para o ano de 2023.

“Muito obrigada pelo vosso profissionalismo! ”

Processo 2013/2022

10 Processos entrados, descontando as incompeténcias e as desisténcias
11 As pendéncias relativas traduzem a relacdo entre o nimero de processos pendentes e o nimero de processos entrados, sem
considerar as incompeténcias e as desisténcias.

Relatorio de Atividades e Contas de 2022 17
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2.2.7. Valor econémico dos processos de reclamacéo

O valor econémico total dos processos findos em 2022 (1.603) ascendeu a € 1.132 002,08, 0 que
significa um valor médio/processo de € 706,18 €. O processo de reclamacdo com valor mais

elevado que deu entrada no CIAB em 2022 foi de € 30.000,01 (relativo a servicos publicos

essenciais).
€1 600,00
€1433,31
€1 200,00 €1 315,28
€1281,72
€800,00
€660,06 €713,32 €706,18
€610,50 €583,77 €595,40
€400,00
€_
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Fig.16 — Grafico relativo ao valor médio dos processos de reclamacdo no periodo 2014/2022

“Nao tencionamos no entanto terminar esta sequéncia de contactos
consigo e a equipa do CIAB, sem expressar 0 nosso agradecimento por
todo o apoio que nos foi prestado.

Estamos cientes, que sem a vossa intervencao este conflito ainda estaria
por resolver.
O vosso trabalho e empenho é um enorme conforto para quem nao
consegue encontrar saida para situacoes semelhantes a nossa.
O nosso sincero MUITO OBRIGADO!”

Processo 333/2022

Relatdério de Atividades e Contas de 2022 18
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2.2.8. Alguns dados relativos aos municipios da &rea de abrangéncia do CIAB

Nos quadros seguintes, podem visualizar-se diversos dados relativos aos municipios associados
do CIAB, como sejam os pedidos de informacdo, os processos de reclamacdo entrados por
residéncia do Requerente, o nimero de processos remetidos nos altimos trés anos ao CIAB por

diversas entidades, com especial relevancia para as autarquias locais associadas do CIAB.

Pedidos de Informacgdo por Municipio do Consumidor/Agente Econémico

MUNICIPIO Pedidos de informagao
Amares 71
Arcos de Valdevez 79
Barcelos 460
Braga 754
Caminha 63
Esposende 135
Melgaco 28
Mongao 67
Montalegre 36
Paredes de Coura 35
Ponte da Barca 34
Ponte de Lima 163
Povoa de Lanhoso 87
Terras de Bouro 25
Valenga 55
Viana do Castelo 327
Vieira do Minho 48
Vila Nova de Cerveira 36
Vila Verde 184
Outros concelhos 81

TOTAL

2768

Fig.17 — Tabela com a distribuigdo do nimero de pedidos de informagdo em fungdo da area de residéncia do consumidor (2022)

Relatdério de Atividades e Contas de 2022
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Processos de Reclamagao remetidos pelas Entidades

Entidades/Municipio 2020 2021 2022
e Amares - 1 1
e Arcos de Valdevez 1 8 8
e Barcelos 5 1 6
e Caminha 2 1 3
e Esposende 3 4 10
e Melgaco 1 2 -
e Mongao - 7 -
e Montalegre - - -
e Paredes de Coura - 1 1
e Ponte da Barca - - -
e PontedelLima 2 7 6
e Poévoa de Lanhoso 2 3 2
e Terras de Bouro - - -
e Valenga 3 1 3
e Vieira do Minho - - 1
e Vila Nova de Cerveira 12 7 4
e VilaVerde - - 1
Outras Entidades
e DGC/CEC 1 2 12
e Outros (CACCeCIAC’s) 1 - -
e DECO 5 29 30
TOTAL 38 74 88

Fig.18 — Quadro relativo ao envio de processos de reclamagdo pelas entidades nos ultimos 3 anos

Este quadro € importante porque traduz a cooperacao interinstitucional existente. Tendo como
grande preocupacdo o funcionamento em rede entre o CIAB e 0s municipios, verificamos que a
atividade processual desenvolvida em cooperagdo direta com 0s municipios sofreu um
decréscimo relativamente aos dois anos anteriores que servem de comparacdo, claramente
justificados com a ocorréncia da pandemia. De qualquer modo, pensamos que o desenvolvimento
do projeto SMIC e/ou a criacdo de Centros de Informacdo Autarquicos ao Consumidor (CIAC),
gue a DGC tem procurado promover junto das autarquias associadas podera facilmente aumentar

o0 volume processual com origem nos municipios associados.

Relatorio de Atividades e Contas de 2022 20
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Por outro lado, a grande maioria dos processos de reclamacdo sdo abertos diretamente pelo
proprio consumidor nos servi¢cos do CIAB em Braga ou Viana do Castelo, muitas vezes por
encaminhamento das autarquias. Este facto resulta de, por um lado muitos dos municipes
acabam por contactar diretamente com os servigos do CIAB e de, por outro, por forca da Lei n.°
144/2015, de 8 de setembro, passar a remeter as reclamacdes por via eletrénica, ainda que
encaminhados por via dos servi¢os autarquicos dos municipios associados.

Por outro lado, continuamos extremamente empenhados no reforco da cooperacdo com 0s
servicos de atendimento ao publico (Balcdes Unicos, Espacos do Cidaddo, Gabinetes de
Atendimento Municipal, etc.).

A tabela seguinte procura demonstrar a forma como se dividiram os processos de reclamacéo

pelos municipios da residéncia do requerente:

MUNICIPIOS 2019 2020 2021 2022
Amares 38 34 35 37
Arcos de Valdevez 7 8 27 15
Barcelos 111 107 106 111
Braga 666 702 690 707
Caminha 36 19 19 28
Esposende 33 49 43 46
Melgago 4 4 6 3
Mong¢ao 12 3 21 17
Montalegre 3 3 4 3
Paredes de Coura 4 6 4 10
Ponte da Barca 10 7 9 8
Ponte de Lima 75 65 68 99
Pévoa de Lanhoso 23 31 49 25
Terras de Bouro 7 17 5 15
Valencga 9 15 22 14
Viana de Castelo 253 318 299 282
Vieira do Minho 19 13 19 19
Vila Nova de Cerveira 16 34 17 9
Vila Verde 76 78 80 83
Outros Concelhos 88 31 48 69

TOTAL 1490 1544 1571 1600

Fig.19 - Distribuigdo dos processos de reclamacdo pelo municipio de residéncia (2018-2022), com indica¢do do ano com menos
processos (0), com mais processos (0) e mantém (o) dos Gltimos 4 anos. A primeira coluna (2019) refere a tendéncia em
relagdo ao ano anterior.

Relatdério de Atividades e Contas de 2022 21



lo)
= TRIBUNAL ARBITRAL
DE CONSUMO

ANOS

Importara extrair algumas conclusdes da analise desta tabela:

e O Centro regista atividade processual em todos os municipios abrangidos pelo CIAB,
existindo até por forga da aplicacdo das regras de funcionamento processual do CIAB, 69
processos de reclamacéo de consumidores residentes noutros concelhos;

e Em alguns dos municipios 0 movimento processual € significativo (consideramos como tal
0s municipios onde se registam pelo menos 10 processos: Amares, Arcos de Valdevez,
Barcelos, Braga, Caminha, Esposende, Moncdo, Paredes de Coura, Ponte de Lima, Pdvoa
de Lanhoso, Terras de Bouro, Valenga, Viana do Castelo, Vieira do Minho e Vila Verde).

Deve ser dada continuidade as tarefas de divulgacdo nos municipios.

2.2.9 Servicos Publicos Essenciais (SPE)

Os servicos publicos essenciais constituiram-se como a principal fonte de conflitualidade de
consumo reportada aos diferentes Centros de Arbitragem nacionais em 2022 e no CIAB a
situacdo ndo € diferente. Contudo, esta situacdo, fruto da entrada em vigor da Lei n.° 63/2019,
de 16/08 devera alterar-se nos proximos anos de forma gradual. Em 2022 os processos de
reclamacdo relativos a servicos publicos essenciais no CIAB representaram ainda 58,4% do total
(eram 62,1% em 2021)*2,

935

il Servigos Publicos Essencias M Arbitragem Necessaria / Arbitragem Voluntaria / Adesdo Plena

Fig.20 — Gréfico relativo aos SPE mais reclamadas em 2022

12 Na rede de arbitragem de consumo este valor foi de 46,8% (4.020 processos entrados relativos a SPE de um total de 8.598
entrados). Menos 673 processos de SPE que em 2021.
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O artigo 15.°*® da Lei dos Servigos Publicos Essenciais (LSPE), dispde no seu n.° 1 que “os
litigios de consumo no ambito dos servicos publicos essenciais estdo sujeitos a arbitragem
necessaria quando, por opcgdo expressa dos utentes que sejam pessoas singulares, sejam
submetidos a apreciagdo do tribunal arbitral dos centros de arbitragem de conflitos de consumo

legalmente autorizados”.

Esta possibilidade, conhecida como arbitragem necessaria, depende assim fundamentalmente de
duas condi¢des, sendo a primeira tratar-se de um litigio de consumo e a segunda dizer o litigio
respeito a um servi¢o publico essencial. A possibilidade de os consumidores recorrerem a
arbitragem necessaria operou-se por via da entrada em vigor da Lei n.° 6/2011, de 10/03, que
alterou o artigo 15.° da LSPE e veio a contribuir para o aumento dos processos de reclamacéo
relativos a SPE que tramitam no CIAB como se pode aferir pelos quadros seguintes (quadros 21
a 24), mas também contribuiu para a efetiva resolucdo destes processos. A percentagem *° de
resolucéo dos processos de reclamacao relativos a SPE no ano de 2022 foi de 95%.

Setores Processos Entrados Processos Arquivados Processos Resolvidos
SPE
2020 2021 2022 2020 2021 2022 2020 2021 2022
Servi
Srvicos 33 31 26 28 38 26 27 35 21
Postais

Comunicagoes

, . 759 645 636 776 656 639 765 637 619
Eletrdnicas

Agua 53 109 49 49 110 57 47 109 53

Eletricidade 134 171 191 114 172 194 109 165 174

Gas 11 17 27 10 17 23 10 16 21
Transportes 3 3 6 2 4 5 2 4 5
Total 993 976 935 979 997 944 960 966 893

Fig.21 — Quadro relativo a varia¢do de processos de reclamacdo de SPE entrados, arquivados e resolvidos no CIAB no periodo 2020/2022

13 Cuja epigrafe é “Resolucdo de litigios e arbitragem necessaria”.

141 ein.223/96, de 26/07, alterada pela Lei n.2 12/2008, de 26/02, pela Lei n.2 24/2008, de 02/06, pela Lein.2 6/2011, de 10/03,
pela Lei n.2 44/2011, de 22/06 e pela Lei n.2 10/2013, de 28/01.

15 Qu seja, relativa a rede de arbitragem de consumo (CNIACC, CIMAAL, CACCRC, CACCL, CICAP, TRIAVE e CIAB). Ficam apenas
de fora o CACC-RAM (da Regido Auténoma da Madeira) e o CIMARA (Regido Auténoma dos Agores)
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Resultados dos Arquivamentos 2020 2021 -
Processos Resolvidos 960 966 893

Percentagem de resolucdo/ relagcdo
total dos arquivamentos

98% 97% 95%
Duragdo Média/Dias 57 62 48

Fig. 22 — Quadro relativo a percentagem de resolugdo do CIAB em SPE registada nos Gltimos 3 anos

Por seu lado, dado ser ao nivel dos servi¢os publicos essenciais que se regista 0 maior nimero
de reclamagGes, procuramos ver, relativamente a este sector de atividade, quais sdo 0s
subsectores mais significativos, de onde resulta a seguinte informacéo:
I Servigos Postais
M Comunicagdes /
Eletrdénicas
M Transportes

636

M Eletricidade

M Gas

26/

49

\_191

Fig.23 — Grafico relativo aos principais componentes dos servigos publicos essenciais 2022 (Processos entrados)

As comunicacdes eletronicas e o fornecimento de eletricidade sdo, ao nivel dos servigos publicos
essenciais, 0s subsectores que mais se destacam no registo de processos de reclamagéo entrados.
De facto, 68%'® dos processos de reclamagdo entrados tiveram por objeto as comunicagdes
eletronicas surgindo a eletricidade com 191 processos em segundo (20,4% do total).

16 636 processos relativos a comunicacdes eletrénicas, de um total de 935 processos de reclamacdo de SPE
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Observemos agora, 0 seguinte quadro referente aos processos entrados e encerrados de Servigos

Publicos Essenciais em 2022:

SERVICOS PUBLICOS ESSENCIAIS — QUADRO DE INFORMAGAO DETALHADA

2022

SERVICOS
POSTAIS

COMUNICAGOES

ELETRONICAS AGUA

ELETRICIDADE

PROCESSOS

ENTRADOS 26 636 49 191
TOTAL

RESOLVIDOS
MEDIACAO 14 605 45 92

RESOLVIDOS
CONCILIACAO 1 2 2 14

RESOLVIDOS
ARBITRAGEM 6 12 6 68

RESOLVIDOS
AL 21 619 53 174

NAO
RESOLVIDOS = 9 2 13
INCOMPETENCIA
NAO
RESOLVIDOS 4 11 2 4
DESISTENCIA
NAO
RESOLVIDOS
MEDIACAO SEM
ACORDO
NAO
RESOLVIDOS
RECUSA/ FALTA
RESPOSTA
NAO
RESOLVIDOS
OUTROS
MOTIVOS
NAO
RESOLVIDOS 5 20 4 20
TOTAL

%RESOLUCAO  80,8%17  96,9%'8  93%!°9 89,7%2

ARQUIVADOS
ot 26 639 57 194

Fig. 24 —Servigos Publicos Essenciais — Quadro de Informagdo detalhada (2022)

17 Na verdade, a taxa de resolucdo €é de 95,5 % (2100/22 (26PA-0P1-4PD)).

18 Na verdade, a taxa de resolucio é de 100% (61900/619 (639PA-9PI-11PD)).
19 Na verdade, a taxa de resolugéo é de 100 % (5300/53 (57PA-2P1-2PD)).

20 Na verdade, a taxa de resolugo é de 100 % (17400/174 (194PE-13PI-7PD).
21 Na verdade, a taxa de resolucio é de 100 % (2100/21 (23PA-1PI-1PD)).

22Na verdade, a taxa de resolucéo é de 100% (500/5 (5PA))

23 Na verdade, a taxa de resolucio é de 99,9 % (89300/894 (944PA-25PI-25PD).

GAs
27

17

21

91,3%2!

23

TRANSPORTES

100%022

TOTAL
935

776
20

97

893

25

25

51

94,6%%

944
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O encerramento dos processos de Servicos Publicos Essenciais em 2022, apresenta-se da

seguinte forma:

Processsos Resolvidos - SPE

775

20
97

B Mediacdo com Acordo B Conciliagdo  ® Arbitragem

Fig. 25 A — Gréfico sobre processos de Servigos Publicos Essenciais encerrados com resolugdo (2022)

Processos Nao Resolvidos - SPE

Incompeténcia M Desisténcia B Outros

Fig. 25 B — Gréfico sobre processos de Servigos Publicos Essenciais encerados sem resolugdo (2022)
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2.2.10 Processos de reclamacao fora do @mbito dos Servigos Publicos Essenciais

2.2.10.1 Lei n. °63/2019, de 16/08 (Arbitragem Necessaria)

A entrada em vigor da Lei n.° 63/2019, de 16 de agosto, que sujeita os conflitos de consumo de
reduzido valor econdmico, por op¢do do consumidor, & arbitragem necessaria ou mediacéo, e
obriga a notificacdo da possibilidade de representacdo por advogado ou solicitador nesses
conflitos vai alterar significativamente a tipificacdo dos conflitos de consumo em termos de
arbitragem necesséria e voluntéria. Desde entdo, apenas uma pequena parte dos processos estao
sujeitos a arbitragem voluntéria, concretamente, 0s processos de valor superior a 5.000€ (e
inferior a 30.000€), que ndo tenham por objeto servigos publicos essenciais, nem digam respeito
a empresas com adesdo plena. O ano de 2022 é o terceiro ano completo de aplicacdo deste

mecanismo de arbitragem necessaria.

Em termos concretos, por forga da entrada em vigor da Lei n.° 63/2019, no ano de 2022 o CIAB
registou a entrada de 665 (em 2021 foram 560) processos de reclamacéo sujeitos a arbitragem

necessaria pelo novo regime.

2.2.10.2 Processos de reclamacédo com empresas com Adesao Plena

Foram abertos 3 processos de reclamacao em que a requerida é empresa com adesdo plena ao
CIAB.

2.2.10.3. Processos de reclamacdo submetidos a arbitragem voluntéaria

A submissdo de conflitos de consumo fora dos casos da arbitragem necessaria (restrita aos
servigos publicos essenciais e a partir de 16 de setembro ultimo também aos conflitos de consumo
de valor ndo superior a 5.000€ e a empresas com adesao plena), faz-se com recurso as regras da
arbitragem voluntéria, (constantes da Lei n.° 63/2011, de 14/12 (LAV). A tramitacdo de um
processo de reclamacdo no ambito da arbitragem voluntaria tem o seu impulso por iniciativa do
consumidor que da entrada do mesmo no CACC competente, ap0s 0 que é remetido a empresa
vendedora para que esta se pronuncie. A empresa pode pontualmente (isto é, caso a caso) aceitar

a competéncia de um CACC para ai dirimir o litigio com o consumidor?,

24 E mesmo assim pode aceitar a mediacdo e rejeitar a arbitragem por exemplo
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O numero de processos de reclamacdo em regime de arbitragem voluntaria passara agora a ser
substancialmente reduzido em relacéo ao verificado pelas razdes aduzidas. Em 2022, devido ao
que foi referido supra?®, deram entrada no CIAB 19 (em 2021 foram 33) processos de reclamag&o

relativos a arbitragem voluntéria.

Processos Entrados

2019 2020 2021 2022

Arbitragem Necessaria 100 514 560 643
Arbitragem Voluntaria 403 35 33 19
Adeséo Plena 38 2 2 3
TOTAL 541 551 595 665

Fig.26 —Quadro relativo a entrada de processos, no dmbito da Arbitragem Necessaria (extra-SPE), Voluntaria e Adesdo Plena—2019/2022

700

643
600 560
514
500
403
400
300
200
100
100 . 38 35 33 19
2 2 3
0
2019 2020 2021 2022
™ Arbitragem Necessaria ™ Arbitragem Voluntaria Adesdo Plena

Fig.27 — Grafico relativo a comparagdo da relagdo: arbitragem necessaria (extra-SPE)/Vountéria/adesdo plena -2019/2022

25 \Ver 2.2.9.1. supra
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ARQUIVAMENTOS

2022 Processos
transitados de 2021 P{eogﬁizc)rsrfgggae?r?s TOTAL
Arbitragem Necessaria (e encerrados em 2022) 2022
Arbitragem Voluntéria 2022)
Adeséo Plena
Mediac¢éo com Acordo 38 324 362
Conciliacao 16 24 40
Arbitragem 68 127 195
Incompeténcia - 16 16
Desisténcia 8 26 34
Mediacédo sem Acordo - - -
Recusa de Arbitragem / i 2 9
Falta de Resposta
Outros 1 9 10
TOTAL 659

Fig.28 — Quadro relativo as formas de arquivamento dos processos no ano de 2022, no ambito da Arbitragem Necessaria (extra-SPE),
Voluntdria e Ades&o Plena - 2022

No ano de 2022 foram arquivados 659 processos, respeitantes a Arbitragem Necessaria,

Voluntaria e Adesdo Plena.

Destes 659 processos, 131 reportavam-se a processos que transitaram de 2021 e 529 a processos

que deram entrada no ano de 2022, tendo sido encerrados nesse mesmo ano (2022).
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2.2.10.4. Processos de reclamacéo por atividade econdémica

Em relacdo ao ano de 2022, podemos referir que os servigos publicos essenciais (que abarcam
o fornecimento de agua, de eletricidade e gas natural, as comunicacgdes eletronicas e postais,
a recolha e o tratamento de aguas residuais e de residuos sélidos urbanos e transportes) a
semelhanga dos anos anteriores continuam a assumir um carater dominante no cémputo dos
processos de reclamacdo arquivados, ja que representam 58,4% do total de processos entrados
(62,1% em 2021). J4 o comércio a retalho representou no ano em analise, 24,9% dos processos
entrados (25,9% em 2021).

Evolucéo dos processos de reclamagéo entrados nos Gltimos 4 anos, por atividade econdmica:

993
949 76 935

301
2019 2020 2021 2022
™ Banca e Seguros ™ Comércio a Retalho M Servigos Publicos Essenciais Outros

Fig.29 — Gréfico relativo a classificagdo econdmica dos processos de reclamagdo entrados (comparagdo dos itens mais
relevante no periodo 2019-2022
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2.2.10.5. Principais reclamacdes no comércio a retalho

Em relacdo a este item, apresentamos um gréfico que reflete as principais componentes
economicas dos processos de reclamacdo com a distribuicdo por subsectores de atividade, dentro

do comércio a retalho ao longo dos ultimos 2 anos:
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Fig. 30 —Grafico relativo ao comércio a retalho/componentes 2021/2022)

2.2.10.6. Tipo de Problema
Considerando o mapa “Estatisticas - Movimento de Processo - Tipo de Problema”, retirado da
aplicacdo informatica dos Centros de Arbitragem, disponibilizada pelo Ministério da Justica, é

possivel construir os seguintes graficos relativos aos processos entrados no ano de 2022 no CIAB.
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Tipo de Problema

B Qualidade dos bens e dos servicos 4%

M Fornecimento de bens e

prestacao de servigos
H Precos e tarifas

B Facturagdo e cobranga de dividas 4%
(/]

B Garantia legal e garantia
comercial

Reparagdo legal

M Praticas comerciais desleais

m Contratos e vendas

Fig. 31 —Grafico relativo a classificagdo dos processos entrados no CIAB em 2022 em fungdo do tipo de problema

Faturacao e Cobranca de Dividas

B Facturagdo incorrecta

17%

M Factura pouco clara

Ndo emissao de factura ou acesso dificil
a factura / extracto mensal

M Facturagdo injustificada 30%

M Cobranga de dividas

0,
= Qutras questdes relacionadas com a 1% 2%

facturagdo e a cobranca de dividas

Fig. 31 A —Grafico relativo a componente “Faturagdo e cobranga de dividas” em termos percentuais (Ver gréfico Fig. 31)

B Clausulas contratuais abusivas /
alteracdo das cldusulas contratuais Contratos e Vendas

3% 3% 59
M Falta de informac&o 18% ;2%

Prazo de reflexdo / direito de resolucdo

1 Rescisdo do contrato e Periodo
Contratual Minimo

B Outras questdes relacionadas com
contratos e vendas 74%

Fig. 31 B —Grafico relativo a componente “Contratos e vendas” em termos percentuais (Ver grafico Fig. 31)
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2.2.11. O CIAB no contexto da rede de arbitragem de consumo (RAC)

Para se ter uma nocdo dos processos que o0 CIAB movimenta no panorama nacional, considerando
os sete CACC do continente (com a excec¢do apenas do CACC-RAM, cujos dados ndo constam

das Estatisticas da DGPJ?®), seguem-se 0s quadros seguintes:

Total de Processos Entrados Total de Processos Arquivados Total de Processos Resolvidos
Total RAC CIAB % CIAB Total RAC CIAB % CIAB Total RAC CIAB % CIAB%
8.598 1.600 18,6% 9.014 1.603 17,8% 7.711 1.490 19,3%

Fig. 32 —Quadro resumo dos processos entrados/encerrados/resolvidos até 31/12/2022 nos CACC do continente (Conflitualidade em geral)

Total de Processos Entrados Total de Processos Arquivados Total de Processos Resolvidos
Total RAC CIAB % CIAB Total RAC CIAB % CIAB Total RAC CIAB % CIAB3®
4.020 935 23,3% 4.220 944 22,4% 3.831 893 23,3%

Fig. 33 —Quadro resumo dos processos entrados/encerrados/resolvidos até 31/12/2022 nos CACC do continente (SPE)

Total de Processos Entrados Total de Processos Arquivados Total de Processos Resolvidos
Total RAC CIAB % CIAB Total RAC CIAB % CIAB Total RAC CIAB % CIAB32
4.578 665 14,5 4.794 664 13,9% 3.880 602 15,5%

Fig. 34 —Quadro resumo dos processos entrados/encerrados/resolvidos até 31/12/2022 nos CACC do continente (Arbitragem Voluntaria)

% Também n&o sdo considerados os dados do CASA (Centro de Arbitragem do Setor Automdvel) e do CIMPAS (Centro de
Informacdo, Provedoria e Arbitragem de Seguros) porque estes Centros também tratam de processos de reclamacéo que ndo sao
de consumo.

27 Considera dados dos seguintes CACC até 31/12/2022: CNIACC (Centro Nacional), CIMAAL (Algarve), CACRC (Coimbra),
CACCL (Lisboa), CICAP (Porto), TRIAVE (Vale do Ave, Tamega e Sousa) e CIAB.

28 Este valor indica a percentagem de processos de reclamagéo do CIAB no cdmputo geral.

29 Considera dados dos seguintes CACC até 31/12/2022: CNIACC, CIMAAL, CACRC, CACCL, CICAP, TRIAVE (Vale do
Ave, Tamega e Sousa) e CIAB.

30 Ver nota de rodapé 27

31 Considera dados dos seguintes CACC até 31/12/2022: CNIACC (Centro Nacional), CIMAAL (Algarve), CACRC (Coimbra),
CACCL (Lishoa), CICAP (Porto), TRIAVE (Vale do Ave, Tamega e Sousa) e CIAB..

32 \Ver nota de rodapé 27.
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Relativamente a percentagem de resolucdo de todos os CACC no ambito da conflitualidade em

geral, esta situou-se nos 85,5%°%, a qual passa para os 90,8%%* quando nos reportamos a

percentagem de processos resolvidos relativos a SPE.

Vejamos agora alguns quadros que mostram a posicdo relativa do CIAB no seio dos restantes

CACC:

Entrada de Processos
e Arquivamentos

Processos Entrados

Processos Arquivados

Processos Resolvidos

CNIACC CIMAAL CACCRC CACCL CICAP
(Centro
Nacional) (Algarve) (Coimbra) (Lisboa) (Porto)
1182 434 448 2008 1396
1204 446 448 2413 1393
1022 307 258 2271 1003

Fig. 35 —Quadro resumo dos processos entrados/arquivados/resolvidos nos diferentes CACC em 2022

RESULTADOS DOS
ARQUIVAMENTOS

MEDIACAO COM
ACORDO

CONCILIACAO

ARBITRAGEM

INCOMPETENCIA

DESISTENCIA

MEDIACAO SEM
ACORDO
RECUSA DE
ARBITRAGEM/FALTA DE
RESPOSTA

OUTROS

QUADRO DE INFORMAGAO DETALHADA

CNIACC CIMAAL CACCRC CAcCCL CICAP
715 199 125 1545 514
50 24 28 172 171
257 84 105 554 319
69 75 91 28 146
81 50 87 74 202
0 5 0 0 1
11 5 0 0 6
21 4 12 40 35

Fig. 36 —Quadro resumo do resultado dos arquivamentos nos diferentes CACC em 2022

33 A percentagem de resolugéo no ano de 2021 fora de 81,9%
34 A taxa de resolugdo no ano anterior fora de 88%.

TRIAVE
(Ave, Tame-
ga e Sousa)

1530

1507

1360

TRIAVE

886

178

296

47

88

CIAB

1600

1603

1490

CIAB

1138

60

292

41

59

11
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DI 20 CNIACC CIMAAL CACCRC CACCL  CICAP  TRIAVE -

85% 69% 58% 94% 72% 90% 93%

153 67 67 286 656 228 244

Fig. 37 —Quadro resumo da percentagem de resolugdo e pendéncias nos diferentes CACC em 2022

CNIACC CIMAAL CACCRC CAcCCL CICAP TRIAVE
Indicadores de Eficiéncia:

97% 96% 96% 98% 96% 99% 99%

66 71 54 125 168 56 63

15% 22% 25% 15% 63% 16% 16%

Fig. 38 —Indicadores de eficiéncia nos diferentes CACC em 2022

Eubadalsiacoes s CNIACC CIMAAL CACCRC CACCL CICAP  TRIAVE

_ 59 11 13 54 38 20 26
_ 321 94 124 525 2813 641 636
_ 13 6 14 24 25 41 49
_ 101 34 37 181 87 226 191
_ 6 0 3 25 11 28 27
e w mow e ow

Fig. 39 —Quadro resumo dos processos entrados nos diferentes CACC em 2022 (SPE)

35 A 31 de dezembro de 2020.
36 percentagem de processos resolvidos em relagdo aos arquivamentos, sem considerar as desisténcias e as incompeténcias.
37 Percentagem de processos pendentes em relagdo aos entrados no ano, sem considerar as incompeténcias.
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Arquivamento de CNIACC CIMAAL CACCRC CAcCCL CICAP  TRIAVE
Processos

_ 335 96 130 542 309 637 639
_ 17 6 15 31 20 49 57
_ 128 35 39 237 113 206 194
_ 6 1 2 30 10 27 23
e as amew e | e | e

Fig. 40 —Quadro resumo dos processos arquivados nos diferentes CACC em 2022 (SPE)

Processos Resolvidos CNIACC CIMAAL CACCRC CACCL  CICAP  TRIAVE

_ 321 82 78 538 262 607 619
_ 111 22 28 226 84 191 174
_ 5 1 1 29 4 26 21
| w sw o a2 s | a0 | w0 | e

Fig. 41 —Quadro resumo dos processos resolvidos nos diferentes CACC em 2022 (SPE)

CNIACC CIMAAL CACCRC CAcCCL CICAP  TRIAVE
Outras Informagées:

93% 75% 61% 98% 80% 94% 95%

41 20 13 28 138 107 100

Fig. 42 — Quadro resumo da percentagem de resolugdo e pendéncias nos diferentes CACC em 2022 (SPE)

38 A 31 de dezembro de 2021.
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Indicadores de Eficiéncia:  CNIACC CIMAAL CACCRC CACCL CICAP  TRIAVE CIAB

Taxa de Resolugdo ¥ 109% 104% 108% 113% 108% 98% 101%
Tempo Médio de Duragio 53 62 45 64 119 44 46

Pendéncias Relativas *° 9% 18% 12% 4% 37% 12% 11%

Fig. 43 —Indicadores de eficiéncia nos diferentes CACC em 2022 (SPE)

2.3. Processos de reclamacao transfronteiricos (Plataforma de RLL, alinea e) do n.° 1 do
artigo 6.° da Lei RAL)

No ano de 2022 n&o foi solicitado ao CIAB a intervencdo no ambito da resolucdo de litigios
transfronteiricos, designadamente os litigios abrangidos pelo Regulamento (UE) n.° 524/2013,
do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2013, sobre a resolucdo de litigios de

consumo em linha (online), previstos na alinea e) do n.° 1 do artigo 6.° da Lei RAL.

2.4. Satisfacdo dos utentes (alinea h) do n.° 2 do art. 9.° da Lei RAL)

Até a data da realizacdo da reunido de Administracdo que aprovou a proposta de RA2022, a
DGPJ ainda ndo tinha remetido os elementos relativos a satisfacdo dos utentes. Em
conformidade, caso esses elementos sejam disponibilizados, entretanto, serdo 0s mesmos

incluidos em anexo proprio, no final deste Relatério.

Ja relativamente ao Livro de Reclamac6es (fisico e eletronico), o CIAB em 2022 registou uma
reclamagéo de um consumidor relativamente a um processo de reclamacéo, no LRE, a qual foi

devidamente respondida.

“Desde ja quero agradecer a CIAB pelo apoio prestado, pois s6 assim consegui
reaver o dinheiro que me tinha sido cobrado indevidamente pela ** embora tenha
tentado varias vezes de forma direta resolver esta situagcdo com a empresa”

Processo 3175/2022

39 percentagem de processos resolvidos em relagdo aos entrados, sem considerar as incompeténcias.
40 Percentagem de processos pendentes em relagdo aos entrados no ano, sem considerar as incompeténcias.
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2.5. Problemas sistematicos (alinea b) do n.° 2 do art.° 9.° da Lei RAL)

Em 2022 ganhou maior dimensdo um problema que ja se vinha a verificar no ano anterior e que
diz respeito ao comeércio eletronico. Efetivamente, o nimero de processos de reclamacédo tendo
por origem, segundo a classificacdo do Ministério da Justica, “compras por comércio eletronico”
aumentou significativamente no ano em curso. Trataram-se maioritariamente de reclamacdes em
que o consumidor encomendou e pagou um (ou varios) bem de consumo, mas em que 0 mesmo
ndo € entregue dentro da data acordada, nem posteriormente. A empresa fornecedora também
ndo procede a devolucdo do valor pago, seja em singelo, seja em dobro (n.° 3 do artigo 14.° do

Decreto-Lei n.° 24/20214, de 14 de fevereiro, na sua redacdo atual).

Oportunamente, alertamos a Direcdo-Geral do Consumidor e tivemos conhecimento de que a
mesma reportara a questdo a ASAE, considerando o disposto no artigo 30.° do mesmo diploma,
mas ndo temos conhecimento do resultado da intervencdo desta entidade nestas situacfes que
constituem uma contraordenagao muito grave, previstano n.° 1 do artigo 31.° do mesmo diploma.
No entanto, parece, face ao elevado nimero de processos de reclamacao que registamos e que,
acreditamos, poderdo constituir apenas uma pequena parcela do verdadeiro flagelo que este
fendmeno representa, que as consequéncias previstas na lei para o seu incumprimento, ndo sao
dissuasoras deste comportamento por parte das empresas incumpridoras. Alids, refira-se que
constatdmos que, na sua esmagadora maioria, estes processos diziam respeito sempre as mesmas
empresas, 0 que parece indiciar uma préatica reiterada, voluntaria e intencional, gravemente lesiva
dos interesses econdmicos dos consumidores afetados e da sua boa-fé e que pGe em causa a
confianga e seguranga imprescindiveis ao comercio em geral e, em especial, a esta modalidade
do comércio a distancia. Mais, considerando que as empresas em causa nem sequer respondiam
as notificacbes do CIAB, e, quando contactadas telefonicamente (o que também néo era facil),
prometiam responder, sem cumprir e protelavam a resolugédo das questdes, poderemos estar na
presenca de eventuais ilicitos criminais. Contudo, o que os consumidores pretendem é

essencialmente assegurar a tutela dos seus interesses econémicos.

Desta forma, consideramos que as empresas que se dedicam a esta modalidade contratual
deveriam constituir, como condicdo para o exercicio da sua atividade, alguma forma de garantia
que permita aos consumidores obter o reembolso do valor pago. No caso das agéncias de viagem
existe um Fundo de Garantia de Viagens e Turismo (FGVT). Sugerimos para 0 cOmércio
eletronico a constituicdo de um Fundo semelhante que responda no caso de incumprimento da

restituicdo do valor pago pelo consumidor.
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Gostariamos ainda de chamar a atengdo para o regime do Livro de Reclamagdes no que aos
Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo diz respeito, na medida em que, por forca do
disposto na alinea i) do n.° 1 do artigo 6.° da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, o0 centro de
arbitragem reclamado estd obrigado a responder sempre a reclamacdo do reclamante e,
seguidamente, entre outros, informar a entidade competente (DGC) da resposta dada ao
consumidor (artigo 6.° do Decreto-Lei n.° 156/2005, de 15 de setembro). Existem situacdes em
que a reclamacéo do consumidor € insuscetivel de ser resolvida por via do Livro de Reclamacoes.
De facto, estamos a falar de processos de reclamacédo, que tém uma tramitacdo juridica propria,
podendo culminar com uma sentenga arbitral que ndo seja do agrado do consumidor (ou do
agente economico). Nestes casos, mas outros havera, ndo adianta de nada ao consumidor
reclamar via Livro de Reclamacbes, porquanto a lei prescreve formas proprias de reacdo a
decis@es (sentencas) com as quais uma (ou ambas) das partes ndo concorde, designadamente por
via de recurso ou anulacdo. Mais, casos temos em que o consumidor (mas 0 mesmo podera
acontecer com o agente econdémico) reclama de uma sentenca que néo foi do seu agrado, o Centro
responde e o consumidor volta a reclamar sucessivamente através do Livro de Reclamacdes.
Nestes casos (e outros havera), deve ser prescrita uma forma de impedir a perpetuacdo de uma
reclamacéo indtil, que vai consumir inimeros recursos e tempo ao Centro de Arbitragem e
subsequentemente a DGC. Quando a reclamacdo versa sobre o mesmo assunto que ja foi
anteriormente respondido, a DGC deve informar o reclamante da inutilidade da sua reclamacéo
e 0 Centro de Arbitragem de que esta desobrigado, nestes casos, de voltar a responder ao
reclamante. Mais, temos conhecimento de casos em que o consumidor, como forma de
“sancionar” o Centro de Arbitragem, preenche um niimero elevado de reclamacgdes, esgotando
mesmao, por vezes o respetivo Livro, seja fisico ou eletronico e obrigando a aquisi¢do de um novo
livro, com os inerentes custos. Nestes casos, em que o reclamante reclama sucessivamente contra
a mesma entidade devido a mesma situacdo, utilizando folhas sucessivas, ou interpoladas, do

Livro de Reclamac®es, deveria 0 mesmo suportar o respetivo valor.

2.6. Litigios que o CIAB se recusou tratar (alinea ¢) do n.° 2 do art.° 9.° da Lei RAL)

Consideramos neste ponto os processos de reclamagéo arquivados com fundamento na verificagao
de uma das situacGes previstas no artigo 11.° da Lei RAL (n.° 5 do artigo 4.° do Regulamento do
CIAB).
Neste &mbito consideramos maioritariamente os litigios que foram submetidos ao CIAB e que
foram encerrados por incompeténcia, considerando o disposto no Despacho de Competéncia*! do

Centro e no Regulamento do CIAB (artigos 4.° a 6.°).

4! Despacho n.° 8499/2017, de 13/09/2017, publicado no DR, 22 série, n.° 188, de 28/09/2017.
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Estamos, por conseguinte, a falar de processos encerrados por falta de competéncia material,
incompeténcia territorial e em razdo do valor. No total foram arquivados 41 processos de
reclamacdo considerando as diversas formas de incompeténcia referidas, sendo que a maior parte
dos processos arquivados neste ambito foram encerrados por se verificar incompeténcia material:
o Processos encerrados por incompeténcia em razdo da matéria: 7

o Processos encerrados por incompeténcia em razdo do valor 0

o Processos encerrados por incompeténcia em razdo do territorio 34

Por outro lado, alguns processos encerrados em “Outros”*? corresponderam também a recusa de
tratamento de processos por parte do Centro:

o Insolvéncia da Entidade Reclamada: 9

o Pedido Vexatorio: 2

No total foram 11 os processos em que se verificou a recusa de tratamento.

2.7. Taxa de procedimentos interrompidos (alinea e) do n.° 2 do art.° 9.° da Lei RAL)

Neste ponto incluimos os processos de reclamacéo a que se aplica a alinea €) do n.° 2 do artigo
9.° da Lei RAL. Consideramos neste &mbito os processos de reclamagédo em que se verificou a
desisténcia por parte do Requerente até ao fim do procedimento de mediacdo. Em 2022 foram
59 os processos de reclamacédo em que se verificou a desisténcia. De facto, na fase de arbitragem,
a desisténcia do processo € mais complexa, ndo dependendo da simples vontade do consumidor
(Requerente), conforme se extrai do disposto na alinea a) do n.° 2 do artigo 44.° da Lei da
Arbitragem Voluntéaria (Lei n.° 63/2011, de 14/12).

2.8. Taxa de cumprimento dos resultados dos procedimentos de RAL (alinea g) do n.° 2 do
art.9.°da Lei RAL)

A Lei RAL determina que conste do Relatorio “a taxa de cumprimento dos resultados dos
procedimentos de RAL, se conhecida”.

Né&o é possivel determinar com exatiddo a taxa de cumprimento, na medida em que, em caso de
incumprimento de um acordo ou de uma sentenca, a execugdo do mesmao correra NnUM Processo
autonomo noutra instancia que ndo o CIAB. O Centro ndo tem necessariamente de ser informado

desse incumprimento.

42 Quadro 6 da pg. 13.
43 Alinea g) do n.° 2 do artigo 9.° da Lei RAL.
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Contudo, pela informacao que possuimos, até porque em caso de acordo na fase de mediacao, o
cumprimento dos termos do acordo ocorre muitas vezes ainda com o processo de reclamacao
aberto, esta taxa estara proxima dos 100%. Por outro lado, s6 muito raramente 0s consumidores
(ou as empresas) entram em contacto com o Centro para dar conta do ndo cumprimento do

acordo/sentencga.

2.9. Formacao Profissional e Estagios (n.° 2 do art.° 7.° da Lei RAL)

Durante o ano de 2022, o C1LAB proporcionou 0s seguintes estagios:

e Adriana Isabel da Cunha Ferreira, realizou um estagio curricular entre 10/01/2022 a
17/06/2022, enquanto aluna do Mestrado de Solicitadoria, da Escola Superior de Gestéo,
do Instituto Politécnico do Cavado e Ave.

¢ Mariana Cunha Marques, realizou um estagio curricular de 27/06/2022 a 08/07/2022,
enquanto aluna da Licenciatura de Direito, da Escola de Direito da Universidade do
Minho no ambito do Programa de Estagios promovido pelo Departamento de Saidas
profissionais da AEDUM.

e Fatima lsabel Mota Barbosa, realizou um estagio curricular entre 19/09/2022 a
30/09/2022, enquanto aluna da Licenciatura de Direito, da Escola de Direito da
Universidade do Minho no ambito do Programa de Estagios promovido pelo
Departamento de Saidas profissionais da AEDUM.

e Diana Mosiychuk, realizou um estagio curricular durante parte do més de Junho,

enquanto aluna do curso profissional de Secretariado, da Escola Profissional de Braga.

“Agradeco a toda equipe do CIAB, pela eficiéncia e atendimento.
Muito Obrigada!!!”

Processo 2994/2022
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2.10. RACE - Rede de Apoio ao Consumidor Endividado

Em 2012, por ocasido da grave crise economica e financeira que Portugal (e o Mundo)
atravessaram, conhecida como crise das dividas soberanas, que levou inclusive a intervengdo no
nosso pais do FMI (Fundo Monetario Internacional), do Banco Central Europeu (BCE) e da
Comissdo Europeia (conhecidas na altura pela troika), as empresas e as familias portuguesas
passaram por grandes dificuldades, com o encerramento de muitas empresas, 0 que gerou
desemprego e perda de rendimentos, dificuldade no acesso ao crédito e no pagamento dos

empréstimos contraidos.

Para combater os efeitos nefastos desta crise, 0 Governo emitiu a época legislacdo destinada a
apoiar as familias em dificuldades, criando para o efeito uma série de ferramentas enquadradas
por uma Rede Extrajudicial de Apoio a Clientes Bancarios (doravante RACE), que chegou a
integrar cerca de trés dezenas de institui¢des por todo o pais. Com o fim da crise financeira, esta
RACE ficou adormecida.

Entretanto, mais recentemente, com a pandemia causada pela doenca Covid-19 e subsequente
desarticulacdo da economia nacional (e mundial), o pais tem vindo a enfrentar novamente
dificuldades sociais, econdmicas e financeiras que atingiram de forma severa as familias e as
empresas. De imediato, 0 Governo procurou amortecer 0s impactos mais gravosos, criando varias
medidas excecionais e temporarias, como seja, por exemplo, um regime de prote¢do dos créditos
das familias e das empresas, a moratéria publica bancaria (os préprios Bancos criaram também
um regime proprio designado por moratoria privada). Durante a sua vigéncia, 0s mutuarios que
a ela recorreram deixaram de pagar as prestacdes de capital e, eventualmente, de juros também.
Com a situacdo sanitaria mais controlada e a procura de um regresso da atividade econdémica a
normalidade, este regime da moratdéria publica bancaria cessou, numa primeira fase em
30/09/2021 (para quem acedeu a ela logo no inicio a partir de 27/03/2020) e agora em 31/12/2021

também cessou para quem aderiu a moratoria posteriormente (entre 1/10/2020 e 31/03/2021).

Segundo dados do Banco de Portugal, os Bancos possuiam 19,2 mil milhdes de euros em
moratoria em setembro de 2021, valor este que passou para 3,2 mil milhdes de euros no final de
outubro do ano passado, o que significa que a diferenca (16 mil milhdes) regressou ao regime

normal de crédito, com a cobranca das prestacfes de capital e juros a serem retomadas.

Prevendo que este regresso ao normal, do crédito contratado (estamos a falar essencialmente do
crédito a habitacdo, mas também inclui o crédito pessoal), possa causar dificuldades acrescidas

as familias que ainda ndo conseguiram recuperar os seus rendimentos, o Governo decidiu reativar
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a RACE (Decreto-Lei n.° 70-B/2021, de 6 de agosto), integrando na mesma todos os centros de

arbitragem de conflitos de consumo, onde se inclui o CIAB-Tribunal Arbitral de Consumo.

As entidades que integram a RACE ficam, nos termos da lei, habilitadas a desempenhar as

seguintes funcdes:

Informar o cliente bancario sobre os seus direitos e deveres em caso de risco de
incumprimento do contrato de crédito e no ambito do PERSI;

Apoiar a analise, por parte do cliente bancario, das propostas apresentadas pelas
instituicbes de credito no ambito do PARI e do PERSI, nomeadamente quanto a
adequacao de tais propostas a situacdo financeira, objetivos e necessidades do cliente
bancério;

Acompanhar o cliente bancério aquando da negociacdo entre este e as instituicdes de
crédito das propostas apresentadas no ambito do PARI e do PERSI;

Prestar outras informacGes em matéria de endividamento e de sobre-endividamento;
Apoiar o cliente bancario na avaliacdo da sua capacidade de endividamento, a luz dos

elementos que este apresente para o efeito.

As entidades que integram a RACE podem também informar e prestar formagcéo financeira aos

consumidores, com 0 objetivo de contribuir para a melhoria dos seus conhecimentos financeiros.

Pedidos de informacdo: 57

Processos de Acompanhamento: 67
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Atividades RACE 2022:
Data Tema
11/01 O funcionamento da RACE e do CIAB
18/01 O funcionamento da RACE e do CIAB

20/01 Apresentacdo da RACE e funcionamento

03/02 O Funcionamento do CIAB e da RACE

16/02 Apresentacdo da RACE e funcionamento

Publico Alvo / Local

Funcionarios da Camara
e CLAS de Vieira do
Minho

Funcionarios da Camara
de Barcelos

Presidentes das Juntas
de Freguesia do
concelho de Vieira do
Minho

Funcionéarios da Camara
de Terras de Bouro

CLAS - P6voa de
Lanhoso
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17/02 Apresentacdo da RACE e funcionamento CLAS — Terra de Bouro

Presidentes das Juntas
24/02 Apresentacdo da RACE de Freguesia do
concelho de Braga

04/03 Apresentacdo da RACE e funcionamento CLAS - Amares

CLAS - Paredes de

17/03 Apresentacdo da RACE e funcionamento
Coura
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19/04 “Literacia Financeira” e “Direitos € deveres na area do Alunos da Escola
consumo” Profissional de Braga
19/04 O Endividamento e sobreendividamento CLAS - Montalegre

Funcionarios do
16/05 O Funcionamento do CIAB e da RACE atendimento da Camara
de Ponte da Barca

Técnicos do
atendimento da Camara
e Juntas de freguesia de

Barcelinhos, Tamel S.
Verissimo, Vila
Frescainha S. Pedro e
Vila Frescainha S.
Martinho

24/05 O Funcionamento do CIAB e da RACE

Alunos da EPRAMI

28/06 O funcionamento do CIAB e da RACE (P6lo de Mongéo)

Relatdério de Atividades e Contas de 2022 46



CiIAB .S

s TRIBUNAL ARBITRAL
'DE CONSUMO

. . . . Reclusos do
Direitos e deveres dos Consumidores e Literacia

06/07 . ) Estabelecimento
Financeira

Prisional de Braga

Formandos do curso de
Secretariado do Centro
de Formagdo
Profissional de Mazagéo
(Pdlo de Vieira do
Minho)

03/08 Conflitos de Consumo e Literacia financeira

13/09 Gravagdo do Videocast com a ANACOM, sobre a RACE Lisboa

A CONVERSA

com

Paulo Brito ‘
Rede de Apoio

20 Consumidor Endividado ’

CIAB - Tribunal Arbitral de Consumo

YOUTUBE.COM

#3 Videocast ANACOM - CIAB - Tribunal Arbitral de
Consumo

ants ANACOM
#3 Videocast ANACOM - CIAB - Tribunal Arbitral de Consumo
. ANACOM - Autoridade Nacional de Co.

h2 & 2 Partither L Tonsfere o
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19/10 Funcionamento do CIAB e da RACE Presidentes de Junta do

concelho de Amares

Alunos da Escola
27/10 Apoio ao Consumidor Endividado Profissional de Mazagao
(IEFP)

25/11 Literacia Financeira Pdblico em geral -

Braga
25 NOV-2022
Innovation
J Lab
CONVIDA._ (’.(a!) RAL | saros oeAmzased |
CIAB | Tribunal Arbitral de Consumo
tema_

Literacia Financeira
com_ Dr. Fernando Viana

www.humanpowerhub.org
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19/12

RACE e Literacia Financeira

Publico em geral —
Melgaco

A Rede de Apoio ao Consumidor Endividado procurou divulgar a sua atividade junto da

comunidade e instituicdes utilizando para o efeito os mass media.
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Fig. 45 — Recortes de varios jornais locais, a propdsito da criagdo de um gabinete do RACE
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2.11. Projeto “Casa Pronta”

Em 2007, o CIAB foi o primeiro Centro de Arbitragem a avangar com
a “Adesdo Pronta”, inserida no Projeto “Casa Pronta”, nas Conservatorias

do Registo Predial de Braga.

Durante o ano de 2022, a semelhanca do que se tem vindo a verificar nos
ultimos anos, ndo foram comunicadas ao CIAB pelas Conservatérias do Registo Predial
quaisquer novas adesdes no ambito do “Casa Pronta”. Também nao se registaram quaisquer

processos de reclamacéo neste ambito.

I11. Comunicacao e difusdo do CIAB

3.1. Introducéo
No ano de 2022 o CIAB-Tribunal Arbitral de Consumo voltou a ndo organizar a “Semana do

CIAB na Loja do Cidadao” devido a manutencdo da situacdo de pandemia que afeta o pais.

3.2. Manutencao dos instrumentos de comunicacao e divulgacao eletrénica criados pelo
CIAB
A alinea a) do n.° 1 do art.° 6.° da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, obriga as entidades de

RAL manterem “um sitio na internet atualizado que proporcione as partes um acesso facil a
informacdes relativas ao procedimento de RAL, e que permita que os consumidores apresentem
em linha (online as reclamagdes e os documentos para tal efeito necessarios”. Por seu turno, o
art.%. 9° (cuja epigrafe é Transparéncia) determina que as entidades de RAL assegurem a
divulgacdo nos seus sitios de internet um conjunto de informagdes constantes das diversas
alineas do n.° 1. O sitio de internet do CIAB-Tribunal Arbitral de Consumo tem sido
continuamente objeto de atualizagOes e ajustes, tendo em vista dar integral resposta ao disposto
no artigo 9.° da Lei RAL.

No ano de 2022, o CIAB procurou manter atualizados os contetdos constantes do se sitio de

Internet.
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Também as participacdes do CIAB nas redes sociais Facebook, e mais recentemente no

Instagran, foram continuamente alimentadas durante todo o ano de 2022.

= APRESENTACAO DE RECLAMACAQ 'j_ PEDIDO DE INFORMACAO

E] ATENDIMENTO POR MARCACAD

% ADESAO PLENA

(._6;) CIAB - TRIBUNAL ARBITRAL DE CONSUMO

a solugdo para os seus conflitos de consumo

\NFDRMAQAO INSTITUCIONAL 0 QUE FAZEMOS

video 25 anos

veja o video

COMUNICAGAO

CONTACTOS

A
(o

REDE DE ARBITRAGEM DE
CONSUMO

SATISFAGAO DOS
UTENTES

< CIABO ~

Publicacdes Sobre Videos

4 CIAB
Y 13/10/2022 - @
). Direcdo-Geral do Consumidor
12/10/2022 - &
Secretario de Estado Adjunto e da Justiga
realiza reunido com Centros de Arbitragem de
... Ver mais

RAL

CENTROS
DE ARBITRAGEM

Resolugdo Alternativa
de Litigios de Consumo

Q

Mais v

DE CONSUMO &
'
“ EMPRESA
REDE DE APOIO ADERENTE

AO CONSUMIDOR
ENDIVIDADO

ADESAO PLENA DE
EMPRESAS

RACE - REDE DE APOIO AO
CONSUMIDOR ENDIVIDADO

< Publicagoes

#88 ciab.tribunalarbitraldeconsumo

BENS MOVEIS E IMOVEIS

Qv

E Gostos: mariana_macedo1 e 9 outras
pessoas

ciab.tribunalarbitraldeconsumo Fique a saber quais
os prazos de garantia para os contratos celebrados
a partir de 1 de Janeiro de 2022...

Fig. 44 — Imagens retiradas do sitio de internet, Instagram e Facebook do CIAB
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3.3. Envio de press release para os mass media

O CIAB procura divulgar as atividades que promove e realiza junto da comunidade e
instituicbes utilizando para o efeito os mass media.

De ha muitos anos a esta parte 0 CIAB possui uma colaboracgédo regular com alguns 6rgaos de
comunicacdo da regido**, elaborando e publicando nesses 6rgdos um conjunto de cronicas
relativas ao Direito do Consumo, bem como ao endividamento e sobre endividamento dos
consumidores. Igualmente na parte final do Relatorio sdo publicadas imagens com as crénicas e
noticiais publicadas em 2022, nos jornais da regido.

Na parte final do Relatério consta um conjunto de imagens com algumas das noticias
publicadas pelos jornais da regido.

3.4 Divulgacao do CIAB no territorio

No PA 2022 foram previstas diversas atividades sob este subtitulo, as quais se encontram ja

descritas em diversos locais deste Relatorio, que ndo se repetem aqui.

3.5 Comemoragéo do 25° Aniversario do CIAB

O CIAB nasceu no dia 15 de marco de 1997, na sequéncia de um protocolo celebrado entre o
Instituto do Consumidor, a Camara Municipal de Braga e a Associagdo Comercial de Braga, data
que também celebra o Dia Mundial dos Direitos do Consumidor. Entretanto, o Centro sofreu
diversas transformacdes, de onde se salienta a alteragdo ocorrida em 2002 quando se alargou ao
Vale do Cavado® e a ocorrida em finais de 2008 quando
iniciou o alargamento aos municipios do distrito de Viana
do Castelo*®. Considerando este aniversario, a
Administracdo em 2021 constituiu uma Comissao
encarregue de elaborar um programa de atividades.

Ao longo do ano de 2022 foram desenvolvidas algumas
dessas atividades, comecando desde logo pela criacdo de

uma imagem alusiva a data:

44 Referindo-se a titulo de exemplo as cronicas publicadas nos jornais Correio do Minho, Diario do Minho, Antena Minho, Radio
Montalegre.

4 Alterando a denominagéo para Centro de Informagdo, Mediacéo e Arbitragem de Consumo do Vale do Cavado.

46 Alterando a denominagdo para a que atualmente possui.
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Foram desenvolvidos varios materiais, tais como:
e Programa e Convite das comemoracgdes que decorreram no dia 30 de marco de 2022

Al

NTROS
DE ARBITRAGEM

O CIAB - Tribunal Arbitral de Consumo tem a
honra de convidar V/Exa a estar presente nas

“Comemoragdes dos 25 anos do CIAB -
Tribunal de ””, no préximo

diazodemargode2022.

“A Rede de Arbitragem de Consumo e o CIAB - Tribunal Arbitral de Consumo”

“1997/2022: 25 anos do CIAB-Tribunal Arbitral de Consumo™

e Criagdo de folhas timbradas e cartdes de visita com a imagem comemorativa

TRIBUNAL ARBITRAL DE CONSUMO
-
EORALE ]
ﬁsuwtz CONFLITOS DE CONSUMO

TRIBUNAL ARBITRAL DE CONSUMO
o)
(9 RAL & ons. )
Rua D. Afonso Henriques, 1 - 4700-030 Braga
A RESOLVER CONFLITOS DE CONSUMO t. 253617 604 | geral@ciab,pt

Av. Rocha Paris, 103 - 4900-394 Viana do Castelo
t. 268 809 335 | ciabviana@cm-viana-castelo.pt

www.ciab.pt
TRIBUNAL ARBITRAL DE CONSUMO

RAPIDO FACIL SEGURO PROXIMO GRATUITO
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e Elaboracdo e distribuicdo de um Flyer alusivo ao 252 ano de atividade do CIAB.

e Concecdo de um video, que contou com o testemunho de vérias personalidades que fazem
parte da histéria do CIAB, nomeadamente os ex-presidentes da Administracdo do CIAB,
representantes das Entidades Protocoladas (DGC, DGPJ, ANACOM, ERSE, ERSAR,
AMT), e outras Entidades
Video disponivel no website do CIAB (www.ciab.pt), ou através do seguinte QRCode:
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[BRAGAD] «

CIAB celebra 25 anos de
“servigo publico de
exceléncia”

Redaglo 30 de Margo, 2022 155

Jornal

] Vilaverdense

CIAB assinala 25 anos de «servico
publico de exceléncia»

CIAB: Ha 25 anos a mediar e
a arbitrar o consumo no
Minho

NOTICIAS

CIAB ASSINALA 25 ANOS DE
“SERVICO PUBLICO DE
EXCELENCIA”

» Destaques

- —' v

Imagem de marca dos 25
anos do CIAB é ser «um
verdadeiro servico publico»

wg POSTER "“ii
2" GIGANTE %%

do Minho.pt

= (OESOS E CORAJOSOS

TRCDMINDAS SEPTRAN (APACIDASE PROOUTIVA

TEXTIL

SEM MAO DE OBRA

S CHETA DT B0 CTTVE LASCDO AVISO §M GRAMARAY
iy

SERVICO NOTAVEL ;:E_
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1V Desenvolvimento estratégico do CIAB.

4.1. Dinamizacdo das adesdes plenas das empresas da area de abrangéncia do CIAB.

No ano de 2022, 786 empresas efetuaram a sua adesdo plena ao CIAB, cifrando-se em
31.12.2022 um total de 15.450 empresas aderentes.

Vila Verde

Vila Nova de Cerveira
Vieira do Minho
Viana do Castelo
Valenga

Terras de Bouro
Pévoa de Lanhoso
Ponte de Lima
Ponte da Barca
Paredes de Coura
Montalegre
Mongao

Melgaco
Esposende
Caminha

Braga

Barcelos

Arcos de Valdevez

Amares

500 1000 1500 2000 2500 3000 3500

o

Fig. 41 — Distribuicdo das empresas aderentes do CIAB-Tribunal Arbitral de Consumo a 31.12.2022

“Nao é a primeira vez que recorro a v/ instituicdo, pelo que, desde ja, tenho a
manifestar o grande apreco e consideragdo que nutro pela mesma. ”

Processo 3802/2022
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4.2. Participacgdo na rede de arbitragem de consumo (RAC), visando a utilizacdo de
sistemas comuns e a harmonizacéo de procedimentos (Cooperacéo entre entidades de
RAL e as entidades referidas no artigo 4.° da Lei RAL (DGC e DGPJ)

4.2.1. Cooperacdo com 0os CACC (Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo)

Durante o ano de 2022 o Diretor Executivo participou em diversas reunides de diretores
de CACC, destinadas a tratar de assuntos comuns aos CACC, como sejam a harmonizagéao
de procedimentos.

Reunides dos Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo

21/02 Realizada por videoconferéncia (plataforma Zoom)
16/03 Realizada por videoconferéncia (plataforma Zoom)
01/04 Realizada por videoconferéncia (plataforma Zoom)
05/04 Realizada por videoconferéncia (plataforma Zoom)
19/04 Realizada por videoconferéncia (plataforma Zoom)
10/05 Realizada por videoconferéncia (plataforma Zoom)
22/06 Realizada por videoconferéncia (plataforma Zoom)
05/07 Realizada por videoconferéncia (plataforma Zoom)
05/09 Realizada por videoconferéncia (plataforma Zoom)
06/09 Realizada por videoconferéncia (plataforma Zoom)

“Agradeco a eficiéncia e o profissionalismo do CIAB e dos seus profissionais.
Foi a primeira vez que recorri ao CIAB e estou impressionado, de forma positiva, pela
celeridade e eficiéncia do servigo.”

Processo 3217/2022
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4.2.2. Cooperagdo com o Ministério da Economia (via DGC)
Sem prejuizo das formacdes/ atividades referidas ao longo do RA, referimos as seguintes:

10/01 Reunido com a DGC
(plataforma Zoom)

19/01 Reunido com a DGC sobre a Rede de Apoio ao Consumidor Endividado
(RACE)

(plataforma Zoom)
15/03 Participacdo na Sessdo de Informacdo promovida pela DGC
(plataforma Zoom)

19/04 Reunido com a DGC sobre a Rede de Apoio ao Consumidor Endividado
(RACE)

(plataforma Zoom)
05/07 Reunido Plenaria dos Diretores dos CACC, promovida pela DGC

(plataforma Zoom)

“Hoje recebi um telefonema vosso dizendo-me que o assunto estava encerrado “da
melhor forma”. Optimo!

Hoje de manha ja passei ai a agradecer-vos. Agora envio um mail para o meu
agradecimento ser em letra de forma e poder ficar guardado. S6 vos posso dizer
uma coisa: muito, muitissimo obrigado pelo vosso trabalho. Bem hajam! ”

Processo 199/2022

Relatdério de Atividades e Contas de 2022 60



Ol
(o CiAB - 4@

| m TRIBUNAL ARBITRAL

'DE CONSUMO
13/09 _ ) _ ) )
Reunido Plenéaria com as Entidades RAL, promovida pela Secretaria de Estado
do Turismo, Comércio e Servicos, Rita Marques e organizada pela Direc¢édo-
Geral do Consumidor (DGC), decorreu no Ministério da Economia e Mar
10/10 Reunido presencial na DGC
28/10 Reunido com o Secretario de Estado do Ministério da Economia e Mar

(plataforma Zoom)

4.2.3. Cooperacdo com o Ministério da Justica (via DGPJ)
Em 2022, o CIAB colaborou ativamente com a DGPJ, no desenvolvimento da Plataforma RAL

+,
19/01 Reunido Plataforma RAL +
10/10 Reunido com a Diretora Geral da Politica de Justica — Dra. Lidia Jacob
11/10 Reunido com Secretario de Estado Adjunto da Justica — Dr. Jodo Costa
13/12 Reunido com a Direcio Geral de Politica de Justica (Online)
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4.2.4. Cooperacdo com o CNIACC (Centro Nacional de Informacdo Arbitragem de
Conflitos de Consumo)

O CIAB em meados de 2016 passou a presidir a Direcdo do CNIACC (Centro Nacional de
Informacéo e Arbitragem de Conflitos de Consumo), que é o CACC que foi criado em 2009
para a resolucdo de conflitos de consumo nas zonas do pais ndo abrangidas pela atuacéo de
um CACC regional. Trata-se, portanto, de um CACC supletivo em relacdo aos restantes. Em
conformidade, dadas as responsabilidades assumidas, foram promovidas um conjunto de
alteracOes estatutarias e de funcionamento do CNIACC, tendo em vista permitir a gestdo
deste Centro. Desta forma, a sede do CNIACC foi transferida de Lisboa para Braga e foi
criado um Servico de Informacéo e Secretaria daquele Centro Nacional em Braga, 0s quais
entraram em funcionamento em setembro de 2017.

Em 17 de agosto de 2018, na sequéncia da dentncia do contrato de prestacao de servi¢os com
a Faculdade de Direito da Universidade Nova, o servigo de informacdo foi reforgado com a
contratacdo de dois juristas, bem como de diversos arbitros. O CIAB tem vindo a dar todo o
apoio logistico necessario a assegurar o funcionamento do CNIACC. Existem algumas
sinergias resultantes da proximidade fisica dos dois Centros, como sejam 0 expediente de
correio, a partilha de juizes-arbitros, a execucdo da contabilidade ou a contratacdo de servicos
ao exterior aproveitando a base de fornecedores do CIAB. Contudo, também existem diversos
constrangimentos, como seja a partilha da sala de audiéncias e de recursos telematicos para
a realizacdo das audiéncias, na medida em que o CNIACC néo dispGe desses meios. A
Administracdo do CIAB considera que é fundamental que o CNIACC crie condi¢des para a
transferéncia dos seus servicos para qualquer local da sua area de abrangéncia. Para atingir
esse designio é fundamental o envolvimento da DGC, entidade fundadora do CNIACC.

4.2.5. Cooperacado com o CASA (Centro de Arbitragem do Setor Automével)

O CIAB colabora com o0 CASA hé varios anos, conforme vimos referindo nos diversos RA. Esta
colaboracéo traduz-se na realizacéo das sessdes de mediacdo, disponibilizando apoio logistico
e mediador para os processos de reclamacdo que nos sao remetidos pelo CASA, bem como na
disponibilizagdo da sala de audiéncias para julgamentos arbitrais daquele Centro.

Contudo, no decorrer do ano de 2022, ndo houve lugar a realizagdo de reunides de mediagéo,
tendo apenas disponibilizado a sala para realizacdo de 1 audiéncia de julgamento arbitral no
ambito de processos remetidos pelo CASA.
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4.2.6. Cooperacdo com as Entidades Reguladoras

Formacdo ERSE

“Autoconsumo e energia elétrica”

NTIDADE REGULADORA E:onnrcmz»w INDISPENSAVEL
PARA ESCLARECER 0 CONSUMIDOR

£
DOS SERVIGOS ENERGETICOS

AUTOCONSUMO
FORMACAO AOS CENTROS DE ARBITRAGEM
DE CONFLITOS DE CONSUMO

2022-01-25

EDIFICIO RESTELO . Phone: 4 (351) 21303 3200 Email: erse@erse. ot
Rua Dom Cristévéo da Gama, 1, 32 Faxi +(351) 213033201 urk: http://www.erse.pt

1400-113 Uisboa

Formacdo ERSE

“Tarifas e Precos da Eletricidade em 2022

ERSE ERSEF@RMA

ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVIGOS ENERGETICOS

TARIFAS E PRECOS DE ELETRICIDADE EM

Fevereiro de 2022
EDIFICIO RESTELO . Phone: « (351) 21 303 3200 Email: erse. @erse ot
Rua Dom Cristovbo da Gama, 1, 3¢ Fox + (351) 21 303 3201 s http:/fwww erse. ot
1400-113 Usbos
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Visita ao CIAB de uma comitiva da ANACOM (Dra. Paula M

BRAGA  REGIAO  PAIS

Regulador das comunicagdes
eletronicas postais reconhece
“exceléncia e celeridade” do CIAB

Redagho 22 e juiho, 2022 1641

Gravacao de um Videocast, a convite da ANACOM

ANACOM

#4 Videocast ANACOM - CIAB - Tribunal Arbitral de Consumo
. ANACOM - Autoridade Nacional de Co... m G5 | P Drute L Translur

810 subscritores.

Formacdo ANACOM

“A nova Lei das Comunicagoes Eletronicas”

‘y

A NOVA LEI DAS COMUNICAGOES
ELETRONICAS

APROVADA PELA LEI N.° 16/2022, DE 16 DE AGOSTO

0112022 ANACOM :
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- Reunido técnica com a ANACOM e apresentacdo da Plataforma do Conhecimento

4.2.7. Cooperagdo com outras entidades

-_ o

Participacdo no 2022 European Consumer Summit Online

Agenda du - joren2022 ' Consumer
Consommateur Agenda

Prochaines Etapes <! Next steps

l i European Iustice
© Commission  and Consumas

Invitation
to the Consumer Summit 2022
10 February 2022, 10.00 - 16.30 (CET)

Participacdo do Dr. Fernando Viana, como orador no Workshop de  Online
Arbitragem, no ambito da Feira de Profissbes da Associacdo de
Estudantes de Direito da Universidade do Minho

A DECORRER

WORKSHOP DE ARBITRAGEM

I~
(o CIAB

= TRIBUNAL ARBITRAL
'DECONSUMO

Fernando Viana

7 de Margo de 2022
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15/03  Participacdo do Dr. Fernando Viana, como orador no Seminario sobre  IPCA
Resolucdo Alternativa de Litigios de Consumo, promovido no ambito do
Mestrado de Solicitadoria, pela Escola Superior de Gestdo, do IPCA

Fernando

O Mestrado em Solicitdoia da Escol Su pefibr de Gestdo
do IPCA vai promover um semindrio para assinalar o Dia
Mundial dos Direitos do Consumidor, que se comemora a
15 de margo.
15/03  Participacdo da Dra. Carlota Borges (membro da Administragdo do  Online
CIAB), como moderadora na Web Conferéncia sobre "Temas de Direito
do Consumo”, organizada pela Delegacao da Ordem dos Advogados de

Braga

TEMAS DE DIREITO DO
CONSUMO
15 de Margo | 18H00

ORADORES/TEMAS:

“Contratos de crédito aos consumidores - em especial, causas
de invalidade e formas de cessagdo do contrato”

HIGINA CASTELO, Juiza Desembargadora no Tribunal da Re

Lisboa

"0 desafio da sustentabilidade e a defesa do consumidor"
SANDRA PASSINHAS, Professora da Faculdade de Direito de Coimbra
Diretora Executiva do Centro de Direit mo,
conflitos de consumc

do C

"A protecdo dos consumidores e dos seus dados pessoais nos
contratos de fornecimento de contetidos e servicos digitais"
MARTIM FARINHA, Investigador NOVA Consumer Lat

MODERADORA

CARLOTA BORGES, Membro da Administragao do Tribunal Arbitral do
Consumo (CIAB)
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16/03  Sessdo de Informacdo aos alunos da Escola Secundéria de Ponte da Barca, Ponte da

sobre o CIAB e as suas competéncias Barca

21/03 Participacdo do Dr. Fernando Viana na Conferéncia Nacional de Palmela
Consumo, em Palmela

CONFERENCIA
NACIONAL
DE CONSUMO

AS POLITICAS
DE CONSUMO
NOS MUNICIPIOS

Auditério da Biblioteca
Municipal de Palmela

21-22 MAR.

2022

Palmela
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19/04 Palestra sobre “Direitos dos Consumidores”, na Escola Profissional de Braga
Braga

o)
(o CIAB
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19 e Abril de 2022

20/05 Aula lecionada pelo Dr. Fernando Viana, aos alunos do Mestrado de Braga
Direito e Informatica, da Escola de Direito da Universidade do Minho

26/05 Braga
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04/06 Participacdo do Dr. Fernando Viana no Congresso “Desenvolvimentos ~ Coimbra
recentes no Direito do Consumidor”

COORDENAGAO CIENTIFICA:
Paulo Mota Pinto - Sandra Passinhas

145 ABERTURA

10h00 RECENTES ALTERAGOES LECISLATIVAS NO REGIME JURIDICO
DAS CLAUSULAS CONTRATUAIS GERAIS

Anténio Pinto Monteiro

10h30 O NOVO REGIME DA VENDA DE BENS DE CONSUMO

Paulo Mota Pinto

1h00 coffee Breack
1Th30 PLATAFORMAS DIGITAIS E RESPONSABILIDADE CIVIL
Mafalda Miranda Barbosa
2h00 O FORNECIMENTO DE CONTEUDOS E SERVIGOS DIGITAIS
Alexandre Dias Pereira
12h30 SMART CONTRACTS E BLOCKCHAIN
Jodo Pinto Monteiro
INTERVALO PARA ALMOGCO
4h30 FORMAGAO DA VONTADE NOS CONTRATOS DE CONSUMO
Francisco Peraira Coelho
15h00 CONTRATO DE SEGURO E CONSUMIDOR
Filipe Albuquerque Matos

I5h30 A ONEROSIDADE DOS CONTRATOS DE CONSUMO
Sandra Passinhas

16h00 coffee Broack

16115 A PROTECAO DO CONSUMIDOR DE SERVICOS FINANCEIROS
Pedro Maia

16h45 APRESENTACAO DAS COMUNICAGCOES LIVRES SELECIONADAS

18h00 SESSAO DE ENCERRAMENTO
Ana Catarina Fonseca (Diretora da Direcéo Geral do Consumidor)

WWW.UC.PT/FDUC/1J

08/07 Participacdo na Comemoracdo do 25° Aniversario do TRIAVE Guimarée
s

03/08 Sessdo de esclarecimento a formandos do IEFP Vieira do
Minho
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30/09 Participagdo no Il Encontro Nacional de Arbitros de Consumo Coimbra

ENCONTRO NACIONAL DE
ARBITROS DO CONSUMO
C

30SET2022 - 10h00 : SALAS

FACULDADE DE DIREITO DA UNIVERSIDADE DE COIMBRA

RECECAQ E CREDENCIACAD DOS PARTICIPANTES fcom ofeita de caté)

7 SESSAD DE ABERTURA
‘Senheca Biretaca Geeal da Poitea £ Justica, 2. Lidka Jacod

IKICI0 005 TRABALHOS
'NESA1- DOMPRA € VENDA OF BENS DE CONSUMO

Concelto de consumidor/Uso profissieaal
! nuamlca?u 0 candominio camo comsymicar face 3 nova resagia do B
a0

MESA2- SERVICOS PUBLICOS ESSENCIAIS
Controlo do registo de consumss anormals de eletrichade
Competdncia malerial dos tribnass abitrais
Servigo sastal - encamenda que 30 chesa a0 esting
lavacacn da excerdo Saatiria Gus CACE quand 52 eaconira pencents processo
6 execupdo fiscal para cabranca coeiciva a consumigeres e valores
Gexidos no mbita de SPEs

ALMODY
30 REDDMECD DOS TRABALBNS (oam catfes dreak a melo da targe)

'NESA 3- OBESTOES PROCESSUAIS
(In) campetacia nas auesties retativas 2 serricas e saide
i) uﬂ[wtmma 128 guesties reativas 2 coManga ¢ sagamenty e tacas é¢
patagem
(In) campeiacia nas questies reiativas 3 apareinis 2aditives - sio disposites A
médioes para efsites da Lel 144/2015?
Quallficagdo g2 um processs cemo “recaibrie”

Bazéo 0e ser 00 2etigo 1.3, 0.0 5 do Begulzmento Harmonirade: o pearo de 460
a3 2presentar cantesta;do visa saaguaidar o comecaments 62 conles:
tagda peia 8rditro ou pelo cansumiee?

Alteragdo €0 pedido

Consideragdo sobee 25 negoclagdes (malegradas) em fase de megiasdy

SESSAD DE ENCERRAMENTD
Semheca Secaetda G Fitaso 68 Tursmo, Comcio ¢ Seriges, 95 B Waroses

bec DGPl @

COMBIA

14/11 Participacdo no Lancamento do Livro “Questdes Praticas de Direito do Braga
Consumo”, da autoria do Dr. Carlos Filipe Costa

Correio
do Minho

==  Opinilo Braga Civado ValedoAve AltoMinho  As nossas Escd

CIAB acolheu o langamento da obra
‘Questdes Praticas de Direito do

Relatdério de Atividades e Contas de 2022 70



| TRIBUNAL ARBITRAL

£® DECONSUMO

Didriose | inho

CARLOS FILIPE COSTA

Quest()e(s1 Praticas
P
Direito do Consumo

Livro aborda questdes
praticas de Direito do
Consumo

Aobra de Carlos Filipe Costa foi langada no CIAB.

Braga
/‘-
——
ﬁ 1B
7
===
E
=
E
—_—
21/12 Reunido de trabalho com o Instituto Galego do Consumo e da Online
Competencia
\ |
— Os consumidores galegos estio agora mais protegidos nas suas
deslocacdes ao Norte de Portugal.
—
O Instituto Galego de Consumo e da Competéncia e o CIAB - Tribunal
Arbitral de Consumo cooperam para a resolucéo de confiitos de
r\ consumo. \
L
@ CIAB [\
TRIBUNAL ARBITRAL
L9 DECONSUMO COMPETENCIAS
U INSTITUTO \/3?,:,):];5‘";?:?;:-\2‘ gratuita sobre
J | GALEGO DO
CONSUMO E DA - Resolver conflitos de consumo com
9 COMPETENCIA \/reursoa Mediagdo, Conciliagdo e \
Arbitragem
71
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4.3. P6lo do CIAB em Viana do Castelo

Neste ponto descrevemos algumas atividades desenvolvidas no &mbito do Pélo de Viana do

Castelo.

a0 Participacdo da administrativa Isilda Caldas na A¢do de Formacéo

a “Academia de Consumo — Capacitagdo Técnica dos CIAC’s - Para
uma defesa do Consumidor mais eficaz” promovida pelo Centro de

18/03  Direito do Consumo, Faculdade de Direito da Universidade de
Coimbra, num total de 32 horas letivas, em regime de ensino remoto.

22/02 Participacdo da jurista Maria Jodo Ramos, na acdo de formacéo
online, promovida pela ERSE FORMA sobre “Tarifas e Pregos de
eletricidade em 2022

Reunido com a Presidente da Unido de Freguesias de Viana do
Castelo (Santa Maria Maior, Monserrate e Meadela), Sr.2 Dr.2 Helena
Brito

ol MM\1WH|M [
i K TS

25/02

25/02 Sessdo de divulgacdo do CIAB, na Assembleia Municipal, em

Paredes de Coura, pela jurista Maria Jodo Ramos

Meios de
Comunicacao
a distancia

Meios de
Comunicacao
a distancia

CIAB Viana
do Castelo

CM Paredes
de Coura
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09/03  Reunido com o Presidente da Junta de Freguesia de Freixieiro de ~ ClAB Viana

Soutelo, Sr. Luis Lourengo do Castelo
10/03  Reunido com o Presidente da Junta de Freguesia de Darque, Sr.  ClABViana

Augusto Silva, do CastEle
17/03  Reunido com o Presidente da Junta de Freguesia de Carrego, Sr. Jodo ~ ClAB Viana

Brito do Castelo

Sesséo de formacdo sobre as competéncias e funcionamento do CIAB

- Tribunal Arbitral de Consumo, para as funcionarias da Unido de

Freguesias de Viana do Castelo (Santa Maria Maior, Monserrate e

Meadela

CIAB Viana

ZA%E do Castelo
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Reunido com o Presidente da Unido de Freguesias de Torre e Vila
Mou, Sr. Filipe Costa

CIAB Viana
220 do Castelo
Reunido com o Presidente da Junta de Freguesia de Sdo0 Roméo do
Neiva, Sr. Manuel Salgueiro
CIAB Viana
e do Castelo

Visita de formandos e professor, Dr. Marinho - do curso profissional

30/03  da “Switch on — Academia de Formagdo”, de Viana do Castelo, ao CIAB Viana
CIAB Tribunal Arbitral de Consumo, com apresentacio pelas juristas ¢ Castelo
Maria Jodo Ramos e Tania Quintas sobre competéncias e aspetos
gerais do Tribunal Arbitral de Consumo
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Assisténcia das juristas Maria Jodo Ramos e Tania Quintas a sesséo

05/05 de formagio que teve lugar online, no 4mbito da formagio CIABViana
ERSEFORMA sobre “A regulagdo econdmica e o reflexo nos dn CEBEl
consumidores”

Assisténcia a sessao de formacao do Projeto SMIC, pela jurista Tania

11/05 Quintas e funcionaria Isilda Caldas sobre “A constru¢do ¢ 0  CJAB Braga
funcionamento de um servico municipal de informacdo aos
consumidores”

Assisténcia pela jurista Maria Jodo Ramos a Congresso sobre o tema o

04/06  Desenvolvimentos Recentes no Direito do Consumidor, pelo Centro ~ Universidade
de Direito do Consumo da Faculdade de Direito da Universidade de ~ 9€ Coimbra
Coimbra, em Coimbra
Assisténcia a formacao do Projeto SMIC 2022 com a colaboracdo do

08/06  |pca, Europ Direct e Solvit, no auditério na escola de gestdo do 'PCA Barcelos
IPCA, (Barcelos).

Visita ao CIAB Tribunal Arbitral de Consumo de 14 formandos do  ¢|AB Viana

23/09 curso EFA Técnico de Marketing, acompanhados da formadora  do Castelo
Maria Jodo Ramos
No ambito da Gltima fase do Projeto Academia de Consumo para 0s
CIAC s, visita e formacdo nas instalaces do CIAB, pelo Prof Doutor
Jorge Morais Carvalho, com a participacdo da jurista Tania Quintas
e Isilda Caldas

CIAB Viana

A0 do Castelo
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Assisténcia pelas juristas Maria Jodo Ramos e Tania Quintas e das
funcionarias Isilda Caldas e Conceicdo Azevedo a formagdo do Viana do

29109 projeto SMIC 2022 em Viana do Castelo sobre o tema “Contrato de Castelo
Seguro”, ministrada pela ASF - Autoridade de Superviséo de Seguros
e Fundos de Pensdes
Formacéo do Regime de protecéo de dados, assisténcia Isilda Caldas, Viana do
21/10 pelo Municipio de Viana do Castelo, no auditorio da Biblioteca Castelo

Municipal, em Viana do Castelo

Assisténcia pela jurista Maria Jodo Ramos a formagdo do Projeto

24/11 SMIC 2022 em Braga sobre o tema “A nova Lei das Comunicagdes  C|AB Braga
Eletronicas# “ pela ANACOM e a ERSAR sobre o tema “Vamos falar
de Servigos Publicos Essenciais”

Dados Estatisticos Polo Viana do Castelo

ATENDIMENTO JURIDICO PROCESSOS DE
ATENDIMENTO GERAL RECLAMACAO
TELEFONICO PRESENCIAL ENTRADOS

2018 1961 218 1009 397
2019 1275 310 901 340
2020 1117 578 460 423
2021 817 258 479 417
2022 1105 321 500 464

Fig. 42— Dados estatisticos Pdlo de Viana do Castelo 2017/2021.

4.4. Projeto SMIC 2022
O projeto SMIC foi iniciado ja em 2013, tendo no RA do CIAB desse ano sido feito todo o

enguadramento do projeto que abrange 17 dos 19 municipios associados.

4.4.1. Funcionamento do Servi¢co Municipal de Informacédo ao Consumidor

Como resulta do RA 2013, foram criadas as condi¢des para criar em cada uma das autarquias
locais aderentes do CIAB (com excecao de Braga e de Viana do Castelo que possuem estruturas

fisicas e humanas do Centro) um servico municipal de informagdo ao consumidor, com a
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designagéo de SMIC (ou SMAC - Servico Municipal de Apoio ao Consumidor), e a afetacdo

de um técnico que € o funcionario responsavel pelo seu funcionamento e dinamizacédo e ao qual

competem, designadamente as seguintes funcdes:

Elaboragdo de um plano individual de atividades na area da informacéo e sensibilizagdo
dos consumidores locais, em particular dos mais vulneraveis (criancas, idosos ou pessoas
com baixo nivel educacional) e dos mais fragilizados (desempregados, sobreendividados),
como sejam a organizacdo de sessdes de informagdo em escolas, centros de dia e outros,
em cuja execucdo o CIAB dara todo o restante apoio necessario;
Articular com os demais funcionarios do balcdo Unico de atendimento (se o houver) ou
do atendimento ao publico, tendo em vista incrementar a rececdo de pedidos de
informacdo e de processos e reclamacdo destinados ao CIAB;
Remeter ao CIAB os processos de informacdao e reclamacéo dos municipes;
Providenciar, quando necessario, ao agendamento e a disponibilizacdo dos espacos
destinados a realizacdo de mediaces e arbitragens;
Distribuir informagao remetida pelo CIAB junto dos diferentes publicos institucionais do
municipio (juntas de freguesia, igrejas, associacfes de solidariedade social, escolas, etc.).
Proceder ao encaminhamento dos municipes que solicitem apoio no ambito da RACE —
Rede de Apoio ao Consumidor Endividado.
Procura-se ainda que seja criado em cada municipio, um espaco de atendimento proprio
(ou junto do balcéo Unico) com um lettering alusivo, para efetuar o atendimento dos
municipes e a rececdo dos pedidos de informac&o e reclamacéo e seu encaminhamento ao
CIAB.

O Projeto envolve ainda a:

Producdo regular de informagdo sobre consumo a remeter a0 municipio para que o técnico

do SMIC a distribuia pelos publicos institucionais e pelos municipes e a realizacdo de um

conjunto de agBes de formacdo ao longo do ano destinada aos diferentes técnicos do SMIC

dos municipios aderentes, com intervencdo de diversas entidades convidadas a participar no
projeto (ERSAR, IPVC, AMT, ERSE, ANACOM, etc.).

Uma parte do projeto assenta na realizacdo de uma acgdo de formacdo direcionada para 0s

técnicos nomeados pelas autarquias para o SMIC, tendo em vista 0 seu enriquecimento

curricular e profissional, em areas que se prendem com os direitos dos consumidores.
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4.4.2 Formacgao SMIC 2022

12 Sessdo de Formacéo
Entidades Formadoras: CIAB, Dire¢do Geral do Consumidor, CIAC Palmela
11.05.2022

B il
l O

e\

eja.
e oior
informado-
(e» CIAB :
7 == TRIBUNAL ARBITRAL
DE CONSUMO

e

A CONSTRUGCAOE
FUNCIONAMENTO
DE UM SERVICO
MUNICIPAL DE
INFORMAGAO AOS
CONSUMIDORES

) meid
Sk, BES
Entre e seja_

1
um consumidor
informado.

Dr. Fernando Viana - CIAB
Dra. Sénia Lapa Passos - Direcdo Geral
do Consumidor
Sara Simdes - CIAC PALMELA
Carlos Malheiro - CIAC BRAGA

11 DE MAIO DE 2022
CASA DOS CRIVOS

Entr eja_
um consumidor
informado.
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22 Sessédo de Formacao

Entidades Formadoras: CIAB, Europ Direct Minho, Rede Solvit, YEA
08.06.2022

N
@ o CIA
(:l Cl £ = TRIBUNAL ARBITRAL
[o] = TRIBUNAL ARBITRAL DECONSUMO
£ DECONSUMO
" 1
O EXERCICIO DOS "0 EXERCiCIO DOS DIREITOS DOS CIDADA;OS
NO CONTEXTO DAS RELAGCOES
DIREITOS Dos TRANSFRONTEIRIGAS DA UNIAO EUROPEIA"

CIDADAOS NO
CONTEXTO DAS
RELAGOES

TRANS F RONTEIRI CAS 9h30 - Recegfio dos participantes na Escola de Gestfio do IPCA
hd5 - deboas vindas
DA U N IAO 190;:30 I\—Azr;rz:;’sta;ofia; ;Iurnpe«g:fctlﬁnim (histéria, competéncias, servigos,

"
EUROPEIA 750 ievdopaseso

14h30 - Apresentacio da rede SOLVIT (histéria, competéncias, servigos, contatos)
- Apresentagdo do servigo YEA (A Sua Europa - Aconselhamento)
16h30 - Encerramento da acio

CIAB - TRIBUNAL ARBITRAL DE CONSUMO

EUROPE DIRECT MINHO (IPCA)
REDE SOLVIT

YEA - ACONSELHAMENTO

8 de junho de 2022
8 de junho de 2022

Escola de Gestao do IPCA
Escola de Gestdo do IPCA
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32 Sessdo de Formacao
Entidades Formadoras: CIAB a ASF
29.09.2022

0
(c2 CIAB

7 = TRIBUNAL ARBITRAL
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ASF

Autoridade de Supervisao
LLLEEN  de Seguros e Fundos de Pensoes

“CONTRATO
DE SEGURO”

39 Sessdo Projeto SMIC 2022

EF 29 de Setembro

Museu de Artes Decorativas —
MAD

Largo de S. Domingos
4900-330 Viana do Castelo

42 Sessdo de Formacéo
Entidades Formadoras: ANACOM e ERSAR
24.11.2022

A
(e CIAB

™ »= TRIBUNAL ARBITRAL
DE CONSUMO

SMIC 2022

Roteiro:

« 24 de Novembro de
2022
« Onde:
Instalacoes do (AB / Braga
(Rua D. Afonso Henriques. 1.
4700-030 Braga

ANACOM

NJTN’\?}O{
DE COMUNICACDES

=
4
¢ B
ERSAR

ENTIOADE REGULADORA
005 SERVICES DF AGUAS £ RESIOU0S.
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4.4.3 Outras atividades realizadas e enquadradas no ambito do projeto SMIC 2022

Atividades organizadas pelos técnicos das autarquias alocados ao SMIC com a colaboracao do

Sessdo de divulgacdo aos Presidentes das Juntas de Freguesia do concelho de
Vieira do Minho

Formag&o aos técnicos de atendimento da Camara Municipal de Terras de Bouro

Sessdo de divulgacdo aos Presidentes das Juntas de Freguesia do concelho de
Paredes de Coura

Sesséo de divulgacao aos Presidentes das Juntas de Freguesia do concelho de
Braga

.
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Formagdo aos técnicos de atendimento da Camara Municipal de Paredes de Coura

17/03
16/05
Formacao aos técnicos do SMIC da Camara Municipal de Barcelos e aos
Presidentes de Junta do concelho
24/05

Formagao

2022/5/24 11:29

Tribunal
Arbitral de
. Consumo

.\ CIAB

CAMARA MUNICIPAL DE
BARCELOS

24 DE MAIO DE 2022

(Leguae
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Sesséo de divulgacdo aos Presidentes das Juntas de Freguesia do concelho de
Amares

s

Ceriménia de entregja de Roll Up na Camara Municipal de Amares

INICIO  INFORMAGAO~  PODCASTS-  MENSAGEM  ConTAcTos ¥ f Q

* ALTOAVE

RECENTES
O PALCODA RADIO

o sabsomentes._ CIAB reforga cooperagao com Amares na

resolugao de conflitos de consumo

)
(o CIAB

7™ == TRIBUNAL ARBITRAL
DE CONSUMO

29 de novembro de 2022
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4.5 Outros

Durante 0 ano de 2021 foram ainda desenvolvidas diversas atividades, que se referem

seguidamente

4.5.1 Quadro de atividades/reunides (residual)

Data Atividade Local
13/01 Reunidao com Dra. Ana Genoveva CIAB Braga
17/01  Reunido com Dr. Paulo Gago CM Pdvoa de Lanhoso
27/01  Reunido com Dr. Sérgio Mano CM Esposende
04/02  Reunido com Dr. Rafael Amorim - CIM Cévado CIM Cévado
07/02  Reunido com Dr. Tiago Cunha CM Paredes de Coura
08/02 Reunido com Dr. Arlindo Sousa CM Valenca
08/02  Reunido com Dr. Jodo Pinto CM Caminha
08/02  Reunido com Eng.° Bruno Caldas CIM Alto Minho CIM Alto Minho
14/02  Reunido com Dra. Cidalia Abreu CM Amares
15/02 Reunido com Dra. Fatima Fernandes CM Montalegre
16/02  Reunido com Dr. Carlos Rodrigues IPVC
18/02  Reunido com Dra. Carlota Borges CM Viana do Castelo
24/02  Reunido com Dr. Mério Constantino CM Barcelos
03/03  Reunido com Dr. Patricio Araujo CM Vila Verde
08/03 Reuni&o com Dr. Filipe Amoedo CM Moncao
23/03 Reunido com Dr. Mério Constantino CM Barcelos
05/04 Reunido com Dr. José Adriano Lima CM Melgaco
08/04 Reunido com Dra. Isabel Lopes CM Vila Verde
14/04  Reunido com Dr. Ponte da Barca CM Ponte da Barca
22/04 Reunido com Dra. Carlota Borges CM Viana do Castelo
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29/04

06/05

17/05

26/05

21/07

22/07

02/08

16/08

30/08

30/08

21/12

Reunido com Dra. Carlota Borges
Reunido com Dra. Carlota Borges e AEVC

Reunido com Dra. Elisabete Afonso - Casa de Bom Jesus
de Braga

Reunido com Dr. Mario Constantino

Reunido CIMAT - Comunidade Intermunicipal do Alto
Tamega e Barroso

Reunido com Dr. Jodo Valenga - AEVC
Reunido com Dr. Antdénio Barroso
Reunido com Dr. Mério Constantino
Reunido com Dr. Antonio Barroso

Reunido com Dra. Helena Pereira (Mestranda da Escola de
Direito da Universidade do Minho)

Reunido com Sol Maria Vazquez Abeal — Xunta de Galiza
(Instituto Galego do Consumo e da Competencia)

CM Viana do Castelo

CM Viana do Castelo

Braga

CM Barcelos

Zoom

Viana do Castelo
CIAB Braga
CM Barcelos

CIAB Braga

CIAB Braga

Zoom

“Quero agradecer a Sra. Dra. * pela forma como atendeu desde o inicio até
ao fim, todo o seu esfor¢o por me ter ajudado. ”

Processo 848/2022
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V. Dinamizacado da vida associativa

Considerando o disposto nos estatutos do CIAB, em 2021 efetuaram-se as seguintes reunides

dos diversos 6rgdos sociais:

Mesa da Assembleia Geral

e Reunido ordindria n.° 57 - realizada em 30.03, no saldo nobre da Associagcdo Empresarial
de Braga, em Braga, encontrando-se presentes os membros da Mesa do Conselho
Técnico-Financeiro, para apreciacdo e votacdo do Relatério de Atividades e Contas de
2021;

e Reunido ordinarian.’ 58 - realizada em 23.11, na Escola Superior de Ciéncias Empresariais
do IPVC, em Valenca, para apreciacdo e votacdo do Plano de Atividades e Or¢camento para
0 ano de 2023.
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Administracao

o Reunido n.° 128 — realizada em 26.01 (reunido realizada nas instalacbes da Cémara
Municipal de Barcelos);

o Reunido n.° 129 — realizada em 15.03 (reunido realizada nas instalagbes do CIAB em
Braga);

o Reunido n.° 130 — realizada em 29.04 (reunido realizada nas instalacbes da Camara
Municipal de Esposende);

o Reunido n.° 131 — realizada em 15.06 (reunido realizada nas instalacbes da Camara
Municipal de Valenca);

o Reunido n.° 132 — realizada em 28.09 (reunido realizada nas instalaces da Camara
Municipal de Viana do Castelo);

o Reunido n.° 133 - realizada em 11.11 (reunido realizada nas instalacbes da Cémara
Municipal de Melgaco);

o Reunido n.° 134 — realizada em 07.12 (reunido realizada nas instalaces da Camara

Municipal de Viana do Castelo);

Conselho Fiscal

o Reunido n.° 40 — realizada em 17/03, nas instala¢gdes do CIAB em Braga, para emitir

parecer relativamente ao Relatorio de Atividades e Contas de 2021;

o Reunidon.°41 - realizada em 15/11, nas instalagbes do CIAB em Braga, para emitir

parecer sobre o Plano de Atividades e Or¢camento para 2023.
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Conselho Técnico-Financeiro

o Reunido n.°40 realizada a 30/03, no saldo nobre da Associacdo Empresarial de Braga,
em Braga, encontrando-se presentes os membros da Mesa do Conselho Técnico-

Financeiro, para se pronunciar relativamente ao Relatdrio e Contas de 2021;

. Reunido n.° 41 realizada a 23/11, na Escola Superior de Ciéncias Empresariais do IPVC,
em Valenga, encontrando-se presentes os membros da Mesa do Conselho Técnico-

Financeiro, para se pronunciar sobre o Plano de Atividades e Orcamento para 2023.

Relatdério de Atividades e Contas de 2022 88



(¢* CIAB I

TRIBUNAL ARBITRAL
DE CONSUMO

V1 Conclusdes

A rede de arbitragem de consumo, que o CIAB integra, recebeu no ano de 2022 um total de 8.598,
encerrou 9.014 processos e resolveu 7.711 processos. Embora, como decorre do presente
Relatorio, o CIAB tenha aumentado (1,8%) a sua atividade processual, no conjunto dos sete
CACC que constituem a rede, ela diminuiu 4,6% em rela¢do ao ano anterior. Foram menos 413
processos de reclamacdo que deram entrada, embora com uma variagdo andmala, ja que, S6 um
Centro reportou menos 605 processos do que no ano de 2021. Cremos assim que esta reducao tera
sido fruto dessa situacéo singular desse Centro. Contudo, no caso da conflitualidade relativa a
servicos publicos essenciais (SPE), a reducdo processual é transversal a todos os Centros que,
sem qualquer excecdo, viram diminuidos os processos entrados. Embora nalguns setores (gas
natural, transportes) o nimero de processos tenha aumentado, no seu conjunto reduziu-se e com
quebras significativas. No seu conjunto, os CACC receberam menos 673 processos de reclamagéo
relativos a SPE (uma quebra global de 14,3%, que no caso dos servigos postais foi de 35%, nas
comunicacdes eletronicas de 11,5%, na agua de 35% e na eletricidade de 16,3%). Embora a
conflitualidade resulte de diversos fatores e, por conseguinte, nada garante que em 2023 ela ndo
volte a aumentar, temos algumas ddvidas que assim seja no que toca a SPE, considerando 0s
dados dos ultimos trés anos. Acreditamos que, por um lado, a nossa atividade tem um efeito
pedagdgico sobre as empresas de SPE, que alteram procedimentos e que, por outro lado, a
intervencdo das Entidades Reguladoras sobre as entidades e atividades reguladas, conduz de igual
forma a uma afinacdo de certos comportamentos e regras, redundando depois numa menor
insatisfacdo dos clientes, logo de reclamacdes. Isto, sem embargo de considerarmos gque 0 servico
de transporte aéreo constitui um servigo publico essencial, embora no ambito do tratamento
estatistico ndo esteja qualificado como tal, incompreensivelmente. Acreditamos assim que, em
termos conjunturais, a atividade da rede, que abarca duas realidades processuais dominantes, vai
continuar a ver o nimero de processos relativos a SPE estabilizar ou mesmo diminuir e, ao invés,
0s processos relativos a conflitos de consumo de reduzido valor econémico, conhecerdo uma cada
vez maior progressao, seja em termos absolutos, seja em termos relativos. O ano de 2022 parece
ter representado o ano de viragem relativamente ao dominio que 0s processos relativos a SPE tém
representado nos Centros de Arbitragem. Em 2021 representavam ainda 52,1% do total de
processos (e em 2020 eram 53,6%). Mas em 2022, os processos de SPE passaram a constituir
46,8% do total de processos, com 0s processos relativos a conflitos de consumo de reduzido valor
econdmico (artigo 14° da Lei 31/96, de 31 de julho) a ganhar a primazia. As outras duas realidades
processuais: arbitragem voluntaria e relativa a empresas com adesdo plena, sdo meramente

residuais e ndo possuem relevancia estatistica a merecer destaque na nossa opinido.
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E isto leva-nos para a questéo do financiamento. O modelo de financiamento dos CACC conheceu
uma alteracdo significativa com a celebracdo em 2018 e 2019 dos protocolos de cooperagédo
técnica e financeira com as Entidades Reguladoras de SPE (AMT, ANACOM, ERSAR e ERSE),
mas os CACC continuam a viver uma situacdo de subfinanciamento cronico. Uma parte
significativa do financiamento dos CACC resulta de uma componente variével, a qual, como o
nome indica varia em funcédo de diversos fatores, sendo a componente processual dominante.
Neste momento, os CACC tém menos financiamento, porque se assiste a uma reduc¢édo do volume
processual na area dos SPE, embora extra-SPE e em termos absolutos tenham mais processos.
Por outro lado, também temos vindo a assistir a um aumento do nimero de processos que transita
para a fase de conciliacdo/arbitragem.

O funcionamento dos CACC é multi step, no sentido de que existem diversos procedimentos de
resolugcdo, sequenciais. Primeiro tenta-se a mediacdo e, caso esta faleca, segue-se a
conciliacdo/arbitragem. A resolucdo processual assenta nos processos que sdo encerrados na
mediagdo com acordo, na conciliacdo e na arbitragem. Em 2022, os CACC resolveram entdo no
seu conjunto, 7.711 processos (contra 7.084 em 2021). Contudo, em 2022 0 nimero de processos
resolvidos por mediacdo (5.121) foi inferior aos resolvidos em 2021 (5.239). Significa isto que
houve assim um significativo aumento dos processos que foram resolvidos por
conciliagdo/arbitragem. Sim, em 2022 foram 2.590 os processos findos desta forma, contra 1.845
em 2021, ou seja, um aumento de 745 processos que foram encaminhados para julgamento (quase
30% de aumento num sé ano). Mais processos na fase de conciliagdo/arbitragem significa mais
custos e também mais tempo de resolugdo. Contudo, aquilo que agora concluimos, ja o previramos
antes e temos vindo a alertar a Direcdo-Geral da Politica de Justica e a Direcdo-Geral do
Consumidor para a necessidade imperiosa de reforcar o financiamento dos centros de arbitragem.
E acreditamos que 0 ano de 2023 é decisivo nesta matéria. Ou encontramos uma solucédo de
financiamento e aplicamo-la este ano, ou iremos ter um grave problema no final do ano de 2023.
De facto, em 2022 o CIAB registou um resultado liquido negativo (-1.590,61€), contrariando a
tendéncia de anos anteriores. Na verdade, em 2022 deparamo-nos com um conjunto de custos
resultantes do que acima se desenvolveu, sendo que as receitas ndo aumentaram da mesma forma.
N&o sendo um valor significativo, requer uma reflexdo urgente e a tomada de medidas que
contrariem o seu agravamento, inevitavel, se nada for feito.

A terminar esta ja longa reflexdo, resta-nos agradecer em primeiro lugar a equipa de colaboradores
do Centro que conseguiram apresentar os resultados que estdo a vista de todos e que se inserem
num quadro de exceléncia que, desde sempre, mas sobretudo a partir de 2019, se tem mantido ou
mesmo aumentado.

N&o podemos, contudo, restringir 0 nosso aprego e agradecimento apenas aos colaboradores, mas
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estendé-lo a todas as entidades associadas, protocoladas e parceiras do CIAB, sem as quais ndo
seria possivel apresentar estes resultados. De facto, seja do ponto de vista do apoio técnico,
financeiro ou logistico, todas tém sido extraordinariamente solidarias e ndo tém regateado
esforcos para que o Centro cumpra com 0s objetivos que se tem proposto e, pela concretizacéo e
superacao das suas atividades, contribuido para a melhoria da qualidade de vida da populagdo

servida e para uma imagem mais positiva dos servigos da area da Justica no nosso pais.

Braga, 8 de margo de 2023

A Administracéo
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ANEXO |

CIAB - Centro de Informacio. Mediacao e Arbitragem de Consumo

Estatisticas - Movimento de Processos - Classificacdo da DGPJ
Reclamacées no periodo de 2022-01-01 a 2022-12-31

Processos de Reclamacédo
Findos
Com resolucdo Sem resolugdao
Pendentes = o Pendentes |Durac&o|
Objecto do litigio em Entrados | o diacsol Arbitragem Ollt;;iums:t::; Total em média
2022-01-01 com |conciliaga 1 3 Mais de II'IEDI'I]DE.téI]Eiﬂ .- . |Mediaca rhitragem findos [2022-12-31{em dias
acordo Arbitro ArhitrosA b'3t (s/mediacéo) Sem ou falta de| OUtros
rbitros] acordo | oo ocia
1 2 3 4 5 [3 7 8 9 10 11 12 13 14 15
Processos de Reclamacio
Agricultura, produgde animal, caca, _ _ _ _ _ _ B B _ B B B B B
silvicultura e pesca
Indiistrias extractivas - - - - - - - - - - - - - - -
Indiistrias transformadoras - - - - - - - - - - - - - -
Prod. e dist. de elect., gds e agua 64 266 155 17 77 - - 16 11 - - - 276 54 83
Construgdo 6 22 11 1 8 - - - 2 - 1 - 23 5 112
Com. por grosso e a ret. ; rep.
de veic. auto. e moto. e de bens
de uso pess.
- Comércio, manutencdo e
reparacdo de veic. automéveis e 16 45 21 7 19 - - - 5 - 1 - 53 B8 109
motociclos
- Comércio por grosso - - - - - - - - - - - - - - -
Comércio a retalho e rep. de
bens de uso pessoal e
doméstico
— Comércio a retalho
- Alimentacdo, bebidas e tabaco 3 2 3 - - - - - 2 - - - 5 - 68
- Vestuario - 22 11 - 7 - - - - - - - 18 4 85
- Calgado e outros art. de couro 2 16 9 - 5 - - 1 1 - - - 16 2 82
- Maveis, artigos de iluminacdo, _ _ _ _ _ _ _
outros para o lar 12 42 32 10 1 43 11 o0
- Electrodom., aparelhos de radio
e tv, inst. musicais e prod. simi. 28 95 62 6 32 B B " 2 B " " 102 21 86
- Livros, jornais e art. papelaria 1 3 3 - 1 - - - - - - - 4 - 47
- M3g. e outro mat. de escritério - - - - - - - - - - - - - - B
- Material optico, fotogr, cinema.,
inst. de precisdo 4 2 - B B B - 1 - - - 3 1 79
- Relogios, artigos de ourivesaria 1 5 3 1 - - - - - - 5 1 85
- Bringuedgs, jogos - 2 1 - - - - 1 _ - - 2 _ 53
- Artigos de desporto, de ~ ~ _ _ _ ~
campismo, caca e lazer 2 2 10 1 1 1 2 1s o8
- Computadores e software 3 19 11 - 7 - - - 2 - - - 20 2 77
- Compras por correspondéncia - 2 1 - 1 - - - - - - - 2 - 41
- Compras por comercio _ _ _ B B _ B B
electronico 1 7 5 L 2 8 51
- Compras por outros metodos 1 53 35 2 11 - - - - - - 3 51 3 48
- Qutro comércio a retalho 7 59 31 2 17 - - 1 1 - - 2 54 12 78
- Reparacao de bens de uso
pessoal e doméstico
- Rep. calgado e out. art de couro - 1 1 - - - - - - - - - 1 - 12
- Rep. de electrodomésticos 1 3 - - 1 - - - 1 - - - 2 2 67
- Rep. relégios e art. de relojoaria - - - - - - - - - - - - - - -
—Rep. comput. e software 3 - - - - - - 2 - - - 2 1 95
- Qutras reparacfes 2 1 - 1 - - - - - - 2 - 59
Alojamento e restauracdo (Hotéis e
similares) 3 18 7 2 5 - - - 1 - - - 15 6 104
Transporte, armaz. & comunicagbes 56 684 612 [ 33 - - 15 19 - - 1 686 54 35
Intermediacédo financeira
- Banca 4 23 12 2 9 - - - - - - - 23 4 108
- Seguros, fundos de pensdes e ~ ~ _ _ _
outras activ. complem. de S.S. Z 61 34 2 16 1 2 55 13 7
- Outra intermediacdo financeira - 7 B - - - - 1 - - - 6 Py 63
Activ. imobilidrias, alugueres e ~ _ ~ ~ ~ _ _ _ _ _
serv. prestados as empresas 2 L 1 1 57
Educacdo 1 11 6 1 1 - - - - - - - 8 4 68
Satde e accdo social 10 38 19 8 10 - - 1 - - - - 38 10 102
Qutros servigos colectivos,
sociais e pessoais
- Lavagem e limpeza a seco de _ _ ~ ~ _ ~ _ _ _
is e peles 1 2 1 1 = 33
- Qutros 2 2 3 - - - - - 1 - - - 4 59
Outras 14 [ 67 [ 30 ] 1 [ 19 [ - T -1 5 | Ell - - 1 [ 59 ] 22 [ 91
Por classiicar S N N N R B R S I I I S R R R
TOTAIS 247 [ 1600 [ 1138 | 60 [ 292 [ - T - 1 41 | 59 | - 2 [ 11 [ 1603 | 244 [ 63
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ANEXO 11
Jornal | Data Titulo
Correio Opintio 3
) 08.01.2022 = ~
do Minho Escr:v:;muz;ws‘:;:mm FERNANDOVIANA st e ot G
Conhece a Rede de Apoio a Clientes Bancarios (RACE)?
“‘;:;‘
A
Didrio do S
. 08.01.2022
Minho FERNANDO VIANA
Uniao Europeia
- tao perto e tao longe
23
Didrio do E
. 08.01.2022
Minho -
FERNANDO VIANA
2022 - Como sera?
_‘\
Didrio do 15512055 &
. * * FERNANDO VIANA
e A propésito de embalagens
de plasticos de bebidas
nao reutilizaveis
%
Didrio 22.1.2022 k\‘
FERNANDO VIANA
Uniao Europeia
- tao perto e tao longe
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22 22 ce Jareiro 2022 correiodominho.pt
e
Opinido

>‘ REDE DE APOIO 40 CONSUMIDOR ENDIVIDADO

Correio 22.01.2022 Escreve quem sabe

do Minho

Didrio do

29.01.2022 Rede Extrajudicial de Apoio a Clientes Bancarios (RACE)
Minho R

g

FERNANDO VIANA

Didrio do

. 05.02.2022
Minho

FERNANDO VIANA

A compra e venda de bens
de consumo - garantias

22 5 de Feversiro 2022 correiodominho.pt

. Opinido
Correio 3
. 05.02.2022 >¢ 'REDE DE AP0V AD CONSUMIDOR ENDIVIDADO =,
do Minho Escreve quem sabe

Direitos dos consumidores e
no fornecimento de contetidos e servios &

u dircito a optas catre a
mal do prego (sempre
ou servigos digitais e
3 0 pagamento de un

Didrio do

. 12.02.2022
Minho

FERNANDO VIANA

A compra e venda de bens
de consumo - garantias™

2 19 e Feveres 2022 correiodominho.pt

Opinido

x-}
COI'I'EiO >¢ 'REDE OE APOI0 30 CONSUMIOOR ENDIVIDADO.
19022022 Escreve quem sabe

do Minho
A compra e venda de bens de consumo
- nova lei das garantias

Serenamente

.. pelado numa passadeira,  ra diger e nio foi dito.  chamar de dosos de neve os passeios das
Diario do afazeroteupaseloma  Determosesiadojunios  Acabamos por munca  mossascidades,fico coma
09.02.2022 tinal duas coisasaparen= o dia nterior mapouct tera al conversy que pai  sensagio de que 'este pis

. . . sivel que, passados estes  temente pacificaseacon-  atencdo que nesse diate  efilho devemtersempre.  nio € paravelhos” otinlo
Minho a an0s todos me vi metae sl um passeio  dispensei porg Acabaste por mio ver 05 curioso de um fime cos
morfseandoem ? matinalapé e atravessar  prepararumtrabalhopa-  teus netos que adoravase  irmios Coen de 2007 que

Porém, desapareceste  umaestrada numa passa-  ra apresentar no dia se-  que te enchiam de orgu-  consagrou o ator espanhol

val Quase para seisanos.  deira destinada a pedes),  guinte € que, porironiae  lhoaconcluirosseuscur-  Javier Angel Encinas, Vio

E passei aprocurar-te ¢ mas que se revelaram fa-  ligio devida, jindoapre-  soseainiciremasuavi-  lento, quase tio violento

FERNANDOVIANA  °JUlgarencontrar-te em s parat sentei. L assim ficou tam-  da profissional comoasaciedadeem que
T " muisidososquevouvis=  Tu que passaste por  bém provadaa relativie  Porém, neste mundo  vivemos € que ajudamos
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Didrio do 5602053 &
Minho T FERNANDO VIANA
Saiba como aceder a tarifa
social de internet
Correio Opinido ‘
. 05.032022 o o
do Minho Escr';::‘;::;r:x:m FERNANDO VIANA jsts e o s il e Carsnn
ANACOM aprova a tarifa social de Internet
)
Didrio do k
, 05.03.2022 W
Minho FERNANDO VIANA
O tribunal arbitral de consumo
completa 25 anos em 2022
CIAB divulga rede de apoio
ao consumidor endividado
Didrio do D —
, 07.03.2022 () r
Minho ; :
Didrio do
Minho 12.03.2022 FERNANDO VIANA
Em nome dos consumidores
de todo o Mundo,
alguém para esta guerra?
Opin.ié.o
cormeio 1 19 03,2022 e g
dO Mln hO ° ° Escreve quem sabe
Foi em 15 de marco de 1997, data que celebra o Dia
Mundial dos Direitos do Consumidor, que nasceu o CIAB
Autovoucher, como usufruir do beneficio!
Didrio do
. 19.03.2022
Minho
Didrio do
. 26.03.2022
Minho
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% )
Correio Ficréle guks vale. fen
. 02.04.2022
do Minho . L s B . '
Consumidor prevenido é consumidor protegido!
o
Didrio do &
. 02.04.2022 ..
Minho FERNANDO VIANA
Quando o vizinho é bom,
o sono é melhor!
&
Didrio do | 92:04.2022 FERNANDD VAWA
. Terminaram as medidas
Minho temporarias e excecionais
destinadas a proteger
os consumidores de comunicagoes
eletronicas por forca da pandemia
%
Didrio do :
Minh 16.04.2022
inho FERNANDO VIANA
SOLVIT completa 20 anos
- ja ouviram falar deste servico?
‘ 3
Didrio do | 23.04.2022 FERNANDO VIANA
Minho
A nova lei das garantias
Opinido \
Correio M REDE DE APOIO AO CONSUMIDOR ENDIVIDADO &
) 30.04. 2022 Escreve quem sabe FERNANDO VIANA jursta e ietor ecutin do Tl il de Consum
do Minho L . o
Direito de regresso no ambito do sequro obrigatdrio
de responsabilidade civil automavel
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Didrio do | 3, 04.2022 ETTTATT
Minho s FERNANDO VIANA
Dia Mundial da Terra
- aprender a viver sem plasticos
&
Didrio do
_ 07.05.2022 -
Minho FERNANDO VIANA
Conhece o Safety Gate-Rapex?
Opinido \
Correio M e e E"
. 10.05.20022 Escreve quem sabe FERNANDO VIANA st O caodo il il Gsena
do Minho
A Rede Extrajudicial de Apoio a Clientes Bancarios
(RACE)
i Al
B FERNANDO VIANA
Minho
A historia do ratinho do monte
Opinido \
Correio b T — 2
do Minho 14.05.2022 Escreve quem sabe FERNANDO VIANA st ecstiods o ot o
A Rede Extrajudicial de Apoio a Clientes Bancérios
(RACE)
i Al
Didrio do FERNANDO VIANA
, 21.05.2022
Minho . .
Consumidor prevenido
na era digital
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Correio Opinido
_ 28.05.2022 e
do Minho b e
Escreve quem sabe FERNANDO VIANA srsta e etor ot d bl Al amsrma
0 desperdicio alimentar!
¥
Didrio do .
. 28.5.2022
Minho
FERNANDO VIANA
A Lei dos Metadados!
A
Didrio do
inh 04.06.2022
Minho FERNANDO VIANA
Do direito a reparacio®
Opinido
H * 'REDE DE APOIO AO CONSUMIDOR ENDIVIDADO "‘
Correio 11.06.2022 Escreve quem sabe E FERNANDO VIANA juste e ot ol it de onmena
do Minho T . o o
Renegociar créditos para ter mais liquidez mensal
Didrio do
. 11.06.2022
Minho
FERNANDO VIANA
Do direito a reparacao ™
Didrio do Abastecimento de dgua aos consumidores: direitos e deveres
. 18.06.2022 -
Minho =
Opinido ST
. = -}
Correio P oy &
do Minh 25.06.2022 4
o Minho Os direitos e deveres dos consumidores
no servico de abastecimento de dgua
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Didrio do

. 25.06.2022
Minho

Que nova ordem mundial se perfila no horizonte?

nomias de b ambien ca d da do Wloco de Leste, !
‘l dos L riade tem. Contudo, verdadeiramens 3 Rissia, que nio foi devida:
= de Leste, omodeloerabaseads  Terceiro Mundo, que também  te, nada foi feito. Os EUAnAo  mente apoiada pelo Ocidente
E em regimes sodalistas de partide dividia o Mundo em Norte {ri- se envolveram verdadeiramen- nas suas tentativas de demo-
i co, 16 num processo de reequill-  cratizacio apés a peresoika,
i & Sul {pabre, bria do poder & escala global acordo poiada em velhos
lberdsde de expressio Estesdois  colonizado) Ondiferentes prises que se cne € novon oligarcas procuroure=  Ne

ERNANDO VIANA

sisternas que diviciam a Europa

Com a queda do Muro de

ContTavam Um pouco por esse

cuperar alguma mfluéncia jun-

21 de fevereiro
deste ano que "A Ucrinia mo-
derna foi inteiramente criada
pela Rissia” e que “nunca te-
Ve uma 1radigio consistente
eomo uma verdadeira nagio”

4 desse mes d

cio  invasda da Ucrinia pelo

Correio

03.09.2022
do Minho

2
Opinido
>‘ REDE DE APOIO AO CONSUMIDOR ENDIVIDADO

Escreve quem sabe
b

-

3 de Selembro 2022 correiodominho. pt

Aluguer de automdveis (Rent-a-car)
— Comissao Europeia publica resultado de investigacao

FERNANDO VIANA justs ¢ Dretor Executvodo Tribunal Arbialde Consamo

Didrio do

. 03.09.2022
Minho

Espaco Aberto

Os fogos, sempre os fogos'

pertdas hurnanas felizmente

- © nlmcro de vitimas mor
tais nio tem comparagio,
cifrando-se em rés

ecossisternas complexos ¢

sabermnes que o despavoas

3 identificacso corpleta dos seus autores [nome, ocda 1 de BLe contactel

compreensivel para mim,

raros; A pr 3 o d
culturas ¢ animais fende se
incluem as abelhas & o mel)

onde se situa a floresta, con-
i a quea mesma seapre-

senio
a maior parte, tem assoriada
umamio eriminosa, Embora

Paraalém da drea flores-

o sente sem quala
que ficam

FERNANDO VIANA dios, hi ainda a somar as edi-

emocionalmente afetados.

tengio, com o crascimento,
de matos e ervas de forma

- aComissio a
2017 analisou os fogos de ju-

ficagao juridica que se aplica
agueles casos em que o aus
tor do crime, nio pretende
aquele resultado (provoar
o incéndial, mas se o tives-
se ponderado, nio recuaria

no comp

queo

Didrio do

. 10.09.2022
Minho

FERNANDO VIANA

Os fogos, sempre os fogos 2

Correio

17.09.2022
do Minho

24
Opinido

2 e e
Escreve quem sabe

17 de Setembro 2022 correiodominho. pt

FERNANDO YIANA

Comunicacoes Eletronicas sujeitas
a novas regras a partir de novembro

Didrio do 17.09.2022

Minho

Espaco Aberlo

aidentificacan complota das saas autares [nome, marada n’ de B1.econtacta,

E consumidor de gas natural? Esta com problemas?’

mereado energético tem
sido particularmente afe=
tado, com os pregos dos
combustiveis, da eletri-
cidade e do gés natural
a subirem bastante. No
caso do gas natural, uma
vez que & Rissia era um
dos mais for-

FERNANDO VIANA

No mercado regulado
o8 pregos sio fixados pela
Entidade Reguladora dos
Servigos Energéticos (ER-
SE), pelo que os comercia
Tizadores de tltimo recur-
50 (CUR) apenas podem
aplicar aos seus clientes
as tarifas e precos fixa-

se assim o pretenderem
celebrar um contrato de
fornecimento de gis na-
tural com o CUR da sua
area grogrifica.

Desta forma, todos os
comercializadores abran-
widos pefa rede de gis na-
tural. aue esieiam inte-

residentes em Amares,
Arcos de Valdevez, Mel-
gago, Mongio, Montale-
gre, Ponte da Barca, Po-
voa de Lanhoso, Terras
de Bouro e Vieira do Mi-
nho, o CUR € 2 Sonorgas
(acessivel na Internet em
www.sonorzas.oik

atuais (reavaliadas anual-
mente), os consumidores
podemn manter-se no mer-
cado regulado até  da-
ta previsia para a extin-
cio das tarifas reguladas
de venda de gis natural
(31/12/2025). Os consu-
midores com tarifa social
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Didrio do
_ 24.09.2022 —_—
Minho FERNANDO VIANA
E consumidor de gas natural?
Esta com problemas? 2
Opinido )
COI' re I o >< 'REDE DE APOIO AO CONSUMIDOR ENDIVIDADO &
01. 10. 2022 Escreve quem sabe FERNANDO VIANA jursta ¢ Dreto xecutivo o Tibanal Arbital e Consimo
do Minho
Gés natural — o0 mercado regulado (1)
Didrio do 01.10.2022 Apoios existentes nos Servigos Piiblicos Essenciais - Agua
Minho
bidrio do | - ¢ 102022 e
Minho ' FERNANDO VIANA
Apoios existentes nos Servicos
Publicos Essenciais — Energia
Correio Spimag ( )
) 15.10.2022 > e S
do Minho Escreve quem sabe FERNANDOVIANA st etk i s
Gds natural — o mercado regulado (2)
(b o o~
Didrio do I
e 22.10.2022
inho FERNANDO VIANA
A energia que nos consome
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Opinido .
Correio P ..‘
) 29102022 | e
do Minho Escreve quem sabe FERNANDO VIANA st ¢ OretrExctnsd bl A e Comsmo

Servigos Publicos Essenciais — Tarifa social da dqua

Espaco Aberto

- E o leitor é um consumidor tot6 ou informado?
Didrio do 59.102022 O caso especifico da publicidade a medicamentos
Minho '

mos um jornal, ou uma  mentos para tratar uma  dosamente as informa-  tado final um verdadeiro  via para mim talvez seja
3 Tevista, quando escuta-  vulgar constipagio, tosse,  oes constantes daemba-  disparate, Sim, disparate. o facto de vivermos nu-

mos uma ridio ou as-  dorde cabegaou diarreia.  lagem e da bula (folheto  Na verdade, é cumprida  ma sociedade meramen-

sistimos a um programa Contudo, a legislagio  informativo) e, em caso  aobrigagio legal em ter-  te politicamente correta

de televisao, deparamo-  que regulamentaestafor-  de ditvida ou persisténcia  mos de informago. Con=  do pento de vista formal

-nos frequentemente com  ma especifica de publi-  dos sintomas, consultaro tudo, para quem ouve e/ Quer isto dizer que fica

FERNANEG VIANA aniincios dirigidos especi-  cidade determina que 2 médico ou farmacéutico.  ou vé o anincio, a par-  bem ao Estado & & cons-
Firammntn s mmdicsmen_  nmcs raihlicitsia (nerci_ Tdne eahmmne i to rlats hwimarm  riineia An laitlador mee

Opinido §

05.11.2022 FERNANDO VIANA

Didrio do
Minho

Porém, a Leste nada de novo,
infelizmente...

Opinido

>‘ 'REDE DEAPOI0 A0 CONSUMIDUR ENDIVIDADO 3
. Escreve quem sabe /) FERNANDO VIANA st et Excutv e Tribul il deCoama
Correio

. 12'11'2022 . r . . . . . 0 da pensio social de velhice que nio
do Minho Serwgos Publicos Essenciais: Tarifa social === o

anteriores artigos especificos sobre o te-

no gas natural e na eletricidade

rem

Didrio do
. 12.11.2022 T
Minho FERNANDO VIANA

Do direito a informacao

(b °® o~ :
piniio

Didfio do o FERNANDD VIANA
Minho

Impactos para o consumidor
da entrada em vigor da Nova Lei
das Comunicacoes Eletronicas*
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Didrio do
Minho

26.11.2022

FERNANDO VIANA

Impactos para o consumidor

da entrada em vigor da Nova Lei
das Comunicac¢oes Eletronicas P

Didrio do
Minho

03.12.2022

FERNANDO VIANA

“O emir vai nu”

Didrio do
Minho

10.12.2022

Crédito a habitacao - subida dos juros - o que fazer?

mento da grande maioria
nio nem au-

oo Banco de Portugal,a
) ‘maioria dos

: réditos concedidos des-

de 2019 foram contrarua-

lizaos com uma taxa de

esforgo (percentagem do

FERNANDO VIANA rendimento afeto a0 pa-
e gamento do empréstimo)

mentari em 2023 nessa
ordem de grandeza. Por
outra lado, consideranda
que muitas familias pos-
suem crédito 3 habitagio,
coma vimos, as prestagiies

prazo de 45 dias apos
a sua entrada em vigor
(26/11/2022), os Bancos
devern avaliar se, em re-
sultado do aumento da
taxa de juro, os mutud-
rios sofreram um agra-
vamento significativo da

de comunicar aos Bancos
factos que indiciemn uma
degradaciio da sua situa-
gio financeira.

Durante o prazo de vi-
géncia deste diploma (fim
de 2023), 0s Bancos de-
vem proceder 4 avaliagio

ra uma prestagao futura,
por exemplo.

Os Bancos nio podem
agravar as condicoes do
crédito nem cobrar co-
missoes pela renegocia-
¢io do crédito.

Aconselho vivamente

Correio
do Minho

10.12.2022

Opinido

>‘ 'REDE DE APOIO AO CONSUMIDOR ENDIVIDADO
Escreve quem sabe

10 de Dezembro 2022 correiodominho.pt

FERNANDO VIANA st e Dretor xecutio o Triounal it de Consumno

Servicos Publicos Essenciais — Tarifa social de internet
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CIAE - CENTRO DE INFORMAC A0, MEDIACAD E ARBIT. DE CONSTALD (Tribunal Arbitral de ©onzuma)

Balan¢o Individoal em 31 de Dezembro de 2022

Acrive

Activos fixos tangreis
Propnedades de inves timento
Activos intangiveis

Activos biologicos

(Valores expressos emeuros)

Participacdes financeiras - método eq. patrimonial

Participagdes financeiras - outros métodos
Accionistas / socios

Cmuitros activos financemos

Activos por impostos diferidos

Total dos Activos Mio Comentes

Inventanos

Activos biologicos

Clientes

Adiantamentos a fomecedores

Estado e outros entes pablicos
Accionistas / socios

Critras contas a receber

Diferimentos

Activos Snanceiros detidos para negociagio
Outros activos financemos

Activos ndo comentes detidos para venda
Caba e depositos 3 bancaros

Taotaldos Actives Comentes

Capirais Proprios
Capital realizado
Acgdes (quotas) proprias
Cutros instrumentos de capital proprio
Pramios de emissdo
Fesarvas legais
Outras reservas
Fesultados transitados
Austamentos emactivos financemos
Excedentes de revalorizagio
Cutras variaghes no capital proprio
Faesultado Lquido do exercicio

Total dos Capitais Proprios

Passive
Provisdes
Fmanciamentos obtidos
Fesponsabilidades por beneficios pos-enprego
Passivos por impostos diferidos
Critras contas a pagar

Total dos Passives Mao Comentes

Fomecedores

Adiantamento de chentes
Estado e outros entes publicos
Accionistas / socios
Fmanciamentos obtidos
Chitras contas a pagar
Diferimentos

Cnutros passivos financeiros

Total dos Passives Commentes

Total do Passivo

Notas 31Dez22 31Dez.21
4 35081.70 2802028
0,00 0,00

0,00 0,00

0.00 0,00

0,00 0,00

0,00 0,00

0,00 0,00

5 364.63 392,54
0,00 0,00

3544633 2842182

0,00 0,00

0,00 0,00

6 25986.67 2693653
& 0,00 12500,01
7 741,66 74104
0,00 0,00

8 26505,29 471,50
9 0,00 0,00
0.00 0,00

0,00 0,00

0,00 0,00

10 158776.98 183200,81
212010.60 223939,89

147456.93 25236171

11 T0000.00 70000,00
0,00 0,00

0.00 0,00

0,00 0,00

0,00 0,00

12 S0403.77 50403,77
12 10014086 9507278
0,00 0,00

0,00 0,00

0,00 0,00

12 -1590.61 S5068.08
218954,02 220544,63

0,00 0,00

0,00 0,00

0,00 0,00

0,00 0,00

0,00 0,00

0.00 0,00

0,00 0,00

0,00 0,00

7 858560 760,04
0.00 0,00

0,00 0,00

13 19917.22 24127,04
9 0,00 0,00
0,00 0,00

2850291 31817.08

2850291 31817.08

147456.93 25236171

Para ser lido com as notas anexas s demmonstragdes Snanceiras

Braga, 31 de Dezembro de 2022

A CONTABILISTA CERTFICADA

A ADMIMISTRAGAO
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11 de Dezembro de 2022

CIAB - CENTRO DE INTDRII&C;D,I[EDIAC!:O EAEREIT. DE CONSUMO (Tribunal Arbitral de Consumo)

Demons tracio dos Resultados Individuads
Exercicio findo em 31 de Dezembro de 2022

(Walores expressos emenros)

Naotas 31 Dez 22 31 Dez.21
Vendas de memcadorias 0,00 0,00 +
Prestagio de servigos 0,00 0,00
Subsidios 3 eplragio 15 298 00 831,75 +
Ganhos/perdas mpurades da subsididnas, associadas e enpreendimentos conjuntos 0,00 0,00 +-
Vanagio nos inventaros da produgio 0,00 0,00 +/-
Trabalhos para a propria entidade 0,00 0,00 +
Custo das mercadorias vendidas e das matérias consunmdas 0,00 0,00 -
Fomecimentos @ semvigos exemos 14 -04537,13 -47862 88 -
Gastos com o pessoal 16 -146760,74 -145398 87 -
Inparidade de inventirios (perdss /reversdes) 0,00 0,00 -+
Inparidade de dividas a receber (perdas/reversdes) 0,00 0,00 -+
Provisdes (aumentos/redugdes) 0,00 0,00 -+
Inparidade de investimentos nio deprecidvels/amortiziveis (pesdas reversdes) 0,00 0,00 -+
Aumentos redugbes de justo valor 0,00 0,00 +-
Crutros rendimentos @ ganhos 17 28144500 20331292 +
Outros gastos & perdas 18 -26764.08 -180537 -
Fesnltado antes de depreciaches, gastos de financiamento e impostos 13602,04 1407755 =
Gastos/Teversdes de depreciagio e de amortizagio 19 -15195,15 -D016.87 -+
Inparidade de investimentos depreciaveis/amortizaveis (perdas/reversdes) 0,00 0,00 -+
Resultado operacional (antes de gastos de financiamento e impostos) -1593,11 SO0, 58 =
Juras e rendimentos simdares obridos 20 230 7.30 +
Jurgs e gastos simlares suponados 0,00 0,00 -
EFesultado antes de impostos -1580,61 506808 =
Inposte sobre o rendimento do perodo 0,00 0,00 -+
Resultado liguido do periodo 12 -1590,61 5058,08 =

Para ser lido com as notas anewas & demonsiragies financeiras
Braga, 31 de Dezembro de 2022

A CONTABILISTA CERTIFICADA A ADMINISTRAGAD
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CIAB -CENTEO DE I.\'FORLL{CED, M}'_DIAC:iD E ARBITEAGEM DE CONSUARIO (Tribunal Arbitral de Conzumao)
Anexo as Demonstracies Financeiras Individuais

para o exercicio findo em 31 de Dezembro de 2022

(Valores expressos em euros)

1. Nota intredutoria

O CIAB - CENTRO DE INFORMACAO, MEDIACAO E ARBIT. DE CONSUMO (Tribunal Arbital de Consume), foi constituido
em 2002 | fem a sua sede na Rua D). Afonso Hennques, n° 1, 1° andar, na freguesia de Braga (5€), em Braga. Tem como actividade
principal actividades associativas, e actividade secundana, actividades juridicas.

1. EBeferencial contabiliztico de preparacio das demonstracies financeiras

a) Referencial Contabalistico

Em 2022 as demonstraghes financeiras foram preparadas de acordo com o referencial do Sistema Mormalizagio Contabilistica (SMC),
que mfegra as Normas Contabilisticas de Felato Financewro (MCEF), adaptadas pela Comiss3o de NMormalizagio Contabilistica (CHC)

a partir das Normas Internacionals de Felato Financeiro (IFRS — anteriormente designadas por nommas internacionals de contabilidade)
ematidas pelo Internacional Accounting Standards Board (IASB) e adoptadas pela Umdo Europeia (EU).

b} Pressuposto da continnidade

As demonstragdes financeiras anexas foram preparadas no pressuposto da contmuidade das operagdes, a partr dos Iivros e registos
contabilistices, mantidos de acordo com os principios contabilisticos geralmente aceites em Portugal.

c) Eegime do acréscimo

0 CIAB regista os seus rendunentos e gastos de acorde com o regime do acrescimo, pelo gual os rendimentos e ganhos sdo
reconhecidos 3 medida que s3o gerados, independentements do momento em que sio recebidos ou pagos. As diferencas entre os
maoentantes recebidos e pagos e o5 comespondentes rendimentos e gastos sio registados nas rubncas de “Devedores e credores por
acréscimos & diferimentos”

1. Priucipai: politicas contabilizticas

As principais polificas de contabilidade aphcadas na elaboragio das demonstragbes financeiras sd3o as que abaxo se descrevem. Estas
polificas foram consistenternente aplicadas a todos os exerciclos apresentados, salve mdicagdo em contranie.

3.1. Moeda fimecional e de apresentacio

As demonstragdes financeiras sdo apresentadas em ewros. O euro é 2 moeda funcional e de apresentagio.

3.2, Activos fixes tangivels

Os activos fixos tangivels encontram-se registados ao custo de aqusigdo, deduzide das depreciagdes e das perdas por imparidade
acumuladas.

As depreciagdes sdo calculadas, apos o inicio de utilizagdo dos bens, pelo métode das quotas constantes em conformidade com o
pericdo de vida ufil estimado para cada grupo de bens.

As taxas de depreciagio utilizadas comespondem aos seguintes periodos de vida utl estmada:

-5-
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Anos de vida
util
Equipamento basico 3-8
Equipamento de Transporte r 25
Equipamento admmistrativo 310
Outros activos fixs tangivels 3-10

A= despesas com reparagio e manutencio destes actives sio consideradas como zasto no periodo em que ocorrem.
3.3. Imposto sobre o rendimento
Sendo o CIAB um sujeito passivo residente, que nio exerce a titulo principal uma afividade de natureza comercial, industnal ou

agricola, & uma entidade 1senta de IRC (Imposto sobre o Rendmmento das Pessoas Colectivas).

34 Caxa e equrvalentes de caixa

Esta rubrica melui carxa e depositos em bancos.

3.5. Fomecedores e oufras contas a pagar

A= contas a pagar a formecedores e outros credores, sdo registadas pelo seu valor nominal, que & substancialmente equivalente ac sen
Justo valor.

4. Activos fixes tangivels

0 movimento ocormide nos activos fixos tangivels e respectivas depreciagdes, nos exercicios de 2022 e de 2021 fo1 o seguinte:

31 de Dezembro de 2021

ﬂsli:d;f; jlx:cﬁs Abates  Transferéncias Revalorizacbes .!,Sl :]:::;
Cuosto:

Edificios e outras constgdes 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento basico 524547 0,00 0,00 0,00 0,00 524547
Egnipamente de transporte 24000,00 0,00 0,00 0,00 0,00 24000, 00
Equipamento bisldzico 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento adminis trathve 46094.01 19760.,81 -1495,68 0,00 0,00 65260,04
Cratros zctives fos tangiveis 732671 0,00 0,00 0,00 0,00 726,71
Investimentos em Ccurso 10,100 0,00 10,00 0,00 000 0,00
475709 1976081 -1405 68 0,00 0,00 103022 12

Depreciacdes acumuladas
Edificios @ outras constmgdes 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipaments bisice 524547 0.00 0,00 0,00 0,00 524547
Equipamento de tansporte 1874250 0,00 -1495.58 0,00 0,00 1724632
Equipamento bisldzico 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento admnistrative 3478527 280395 0,00 0,00 0,00 4358912
Crtros actives fxos tangihveis 260841 213,02 10,00 0,00 000 801143
6747165 2016,897 -1405 68 0,00 000 74007 04

-6
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31 de Dezembro de 2022
Dsij::; ig;:ﬂﬁs Abates  Transferéncias Rewmlorizacies 351 i‘i:l}tf;
Custo:

Edificios e outtas constmgdes 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equpamento basico 34547 0,00 0,00 0,00 0,00 5547
Equpamento de transporte 2490000 26500,01 -24550,00 0,00 0,00 26500,01
Equpamento bwlogice 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equpamento admmms tratieo 65260,04 199506 -1635.44 0,00 0,00 6561966
Cutros actives foms tangives 526,71 0,00 0,00 0,00 0,00 756,71
Investmentos em curso 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
103022 22 2R405.07 266254 0,00 0,00 1048591 85

Depreciacies acumuladas
Edificios e outras construgdes 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equpamento basico 34547 0,00 0,00 0,00 0,00 524547
Equpamento de transporte 17246.82 662500 -18742.50 0,00 0,00 512932
Equpamento bwlogice 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equpamento admmms tratieo 4358022 835814 -1635.44 0,00 0,00 5031192
Cutros actives foms tangives 291143 21201 0.00 0,00 0,00 911544
74992 54 1519515 -20377 94 000 0.00 69810.15

£. Dutro: activos financeiros

Em 31 de Dezembro de 2022 e de 2021, esta rubnea incln investimentos nas sezuintes entidades:

31-Dez-21 31-Dez-20
Nao Correnre Nao Corrente
corrente corrente

FCT - Fundo Compensacdo do Trabalho 0.00 39254 0,00 22142
Cutros 0,00 0,00 0,00 0,00
0,00 0,00 000 0,00

0,00 39254 0,00 142

Perdas por mparidade acummladas 000 0,00 0.00 0.00

0,00 30154 0,00 13142

6. Chentes' Adiantamentos a Fornecedores

Em 31 de Dezembro de 2022 e de 2021 a rubnca “Clientes™ e “Adiantamento a Fornecedores”, tinha a seguinte composigio:
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31-Dez-22 31-Dez-11
Nio corrente Corrente 40 Corrente
corrente
Clientes
Chentes conta comente 0,00 25086,67 0,00 26936.53
Chentes conta titulos a receber 0,00 0,00 0,00 0,00
Clientes factormg 0,00 0,00 0,00 0,00
Chentes de cobranca duvidosa 0.00 0,00 (.00 (.00
0,00 1508667 0,00 1693653
Perdas por mpandade acunmladas 0,00 0,00 0,00 0,00
0,00 1508667 0,00 16936,53
31-dez-22 31-dez-21
Adiantamentos a Fornecedores:
Caetano Auto, SA. 0,00 12500,01
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 12500,01

7. Estado e outros entes pablicos

Em 31 de Dezembro de 2022 e de 2021 2 rubrica “Estado e oufros entes publicos™ no active e no passivo, apresentava os segumtes

saldos:

Activo
Imposto sobre o rend. das pessoas colectvas (IRC)
Imposto sobre o valor acres centado (TVA)
COuitros mpostos e taxas

Passivw
Imposto sobre o rend. das pessoas colectvas (IRC)
Imposto sobre o valor acres centado (TVA)
Imposto sobre o rend. das pessoas smgulares (IRS)
Seguranca Social
Omifros mpostos e taxas

31-Dez-22 31-Dez-21

741,66 741,04
0.00 0.00
0,00 0.00

741,66 741.04
0,00 0.00
0.00 0.00

338747 252205

5198.22 5167.99
0,00 0.00

§585.69 T690.04
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3. Qutras contas a receber

Em 31 de Dezembro de 2022 & de 2021, a rubnica “Chatras contas a receber” tinha a seguinte composigio:

31-Dez-22 31-Dez-21
Nio corrente Corrente Nao Corrente
COrrente

Pezsoal 0,00 0,00 0,00 0,00
Fundo do Consumdor - Eimp A 0,00 0,00 0,00 0,00
Cutros Devedores 0,00 2630319 0,00 19917 22
0,00 l6505,20 0,00 19917,22

Perdas por mpandade acumuladas 0,00 0,00 0,00 0,00
0,00 1650529 0,00 19917,12

9. Diferimentos.

Em 31 de Dezembro de 2022 & de 2021 o5 saldes da rubrica “Diferimentos™ ndo apresentava gualquer valer.

10, Caixa e depozitos bancarios

Em 31 de Dezembro de 2022 & de 2021, oz saldos desta mabrica apresentavam-se come segue:

31-Dez-21 31-Dez-I1

Carm e Depositos Bancanos 15877698 183200 81
158776.98 18329051

11. Capital realizado

Em 31 de Dezembro de 2022 o capital do CIAB, totalmente realizade, apresentava o valor nomunal de 70,000.00 euros.

11, Resultades transitados

Relativamente as confas do exercicio findo em 31 de Dezembro de 2022, propde-se que o resultade liquide negative no montante de
1.550,61€ referente a esse exercicio tivesse a seguinte aplicagio:

- Resultados Transitados: - 1.590.61€.
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13, Outras contas a pagar

Em 31 de Dezembro de 2022 & de 2021 a mubnea “Oufras contas a pagar” ndo corrente e corrente finha 2 segumte composigio:

31-Dez-22 31-Dez-21
Nio corrente Corrente Nao Corrente
corrente
Credores por acrecimo de Gastos:
Fénas +zubsidio de fénas 0,00 17722 12 0,00 17711.15
Outros Credores:
Pezzoal 0,00 0,00 0,00 0,00
Outras contas a pagar 0,00 219510 0,00 6415,89
0,00 1991722 0,00 2412704

14, Fornecimentos e servicos externos

A reparticio dos fornecimentos e servigos externos nos pertodos findos em 11 de Dezembro de 2022 e de 2021, fo1 a segminte:

31-Dez-22 31-Dez-21

Fornecimentos e services externos

Trabalhos Especializados 299333 3207 88
Publicidade e Propaganda 64206 108,70
Vigilancia e Seguranga 0,00 0,00
Honoranos &0007.03 2338604
Consevacio e Eeparagio 52627 63591
Servicos Bancanios 95.04 53,00
Livros e Documentacéo Técnica 0,00 0,00
Matenal de Escntono 394087 2002 42
Artigos para Oferta 30,60 59.00
Combustivels 196686 118641
Deslocagdes e Estadas 184669 304 60
Fendas e Aluguerss 360000 360000
Commumnicacio 036552 345827
Seguros 704,32 683,20
Contencioso e Notanado 0.00 200,00
Despesas de Bepresentacio 310708 354,80
Linpeza Higiene e Conforto 7302 16399
Cutros Servicos 171840 1048 76

0463713 4186288
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15, Subsidios i exploracio

Nos periedos de 2022 e de 2021 o CIAB reconhecen rendimentos decommentes dos seguintes subsidios:

Subsidios a Exploracio:
IEFP
SEGURAMNCA SOCIAL

16, Gastos com o pessoal

31-Dez-21 31-Dez-11
0,00 0,00
29890 83175
195.90 831,75

A repartigio dos gastos com o pessoal nos periodos findos em 31 de Dezembro de 2022 e de 2021, fo1 a segumte:

31-Dez-22 31-Dez-21

Remmmeragées do pessoal 1143272 121004 81
Beneficios pos-emprego 0,00 0,00
Encargos sobre rermimerages 1359859 23244 B8
Seguros 92808 913,05
Gastos de acgio social 0.00 0,00
Cmitros gastos compessoal 80133 236.13

146760.74 145395887

0 mimero médic de empregados no exercicio de 2022 fou 7.

17, Cutros rendimentos & ganhos

0= outros rendimentos e ganhos, nos exercicios findos em 31 de Dezembro de 2022 e de 2021, foram como segue:

31-Dez-12 31-Deez-21
Fendimentos suplementares -

Conparticipagdes 5416045 579,66
Fmancizmente Fundo Prom Direitos Consunmder (DGC) - Eoo C 24025 54 0,00
DEP] (Componente fom ant. 4°-A, 0.3 al a), da Lei M.° 144/2015, 0809 METm 4519,02
Protocolos Entidades Reguladoras (Parte fom Art4®-A, 0" 3, al b), da Lei N.® 1442015, 08/09):

-AMT 5786,85 571428
- ANACOM 5786,85 574,28
-ERSAR 5786,85 571428
-ERSE 5786,85 T4,
Protocolos Entidades Regulsdoras (Parte variavel Am 44 n®° 5 da Lei N.° 1442015, 08/09):
-AMT e 36 00,60
- ANACOM To563,02 TI6R1E3
-ERSAR 961840 412052
-ERSE 1938808 1227878
Craotas 5750,00 G000,00
Cratro: Fendimentos Suplementares 513715 43011
Rendimento: em Inwestimentos nio financeires:
Alienagio de Actives Sos tangiveis 3437704 7,25
Cutros Rendimentos & Ganhos:
Cutros Fendimentos @ ganhos 0,01 0,00
218146509 203312 92
-11-
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18. Outros gastos ¢ perdas

(s outros gastos e perdas, nos exercicios findos em 31 de Dezembro de 2022 e de 2021, foram como segue:

31-Dez-12 31-Dez-21

Impostos (JUC, Imposto sele) 138534 149,41
Descontos de pronte pagamente concedidos 0,00 0.00
Descontos 0,00 0,00
Comecgdes relativas a periodos de trbutagdo anteriores 0,00 1653.96
Gastos e perdas emsubsididnias e associadas 0,00 0,00
Gastos e perdas nos restantes actives fimancemos 0,00 0,00
Gastos e perdas emmv. ndo financemwos - Alienagdes 2a625 44 0,00
Chiotizagdes 0,00 0,00
Cutros gastos e perdas 0,00 0.00

1676498 180537

19, Gastos/reversdes de depreciacio e de amortizacio

Moz exercicios findos em 31 de Dezembro de 2022 & de 2021, os gastos com depreciagdes & amorhzages apresentavam-se como
segue:

31-Dez-22 31-Dez-21
Gastos Reversoes Total Gastos Reversoes Total
Propriedades de mvestimento 0,00 0,00 0,00 0.00 0,00 0,00
Activos fiws tangiveis 1519515 0,00 15195.15 016,97 0,00 801697
Activos ntangiveis 0,00 0,00 (.00 0,00 0,00 000
1519515 0,00 1519515 001697 0,00 2016,97

10, Resultades financeiros

31-Dez-12 31-Dez-21

Juroes e rendimentos similares obtidos

Juros obtidos 250 7.50
Dividendos obtidos 0,00 0.00
Cutros rendimentos smulares 0,00 0,00
150 T7.50

Juraos ¢ gastos similares suportados
Juros suportados (mora) 0,00 0,00
Duferencas de cambio desfavoravels 0,00 0.00
Cutros gastoes e perdas de financiamento 0,00 0.00
0,00 0,00
Fesultados financeiros 150 7,50

-12-
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Il Informacdes exigidas por diplomas legais

A Administracio informa que o CIAB - CENTRO DE INFORMACAO, MEDIACAOQ E ARBITRAGEM DE CONSUMO (Tribunal
Arbifral de Consumo) ndo apresenta dividas ao Estado em situagio de mora.

Dando cumprmmento ao estipulade no Decrete n° 411/91, de 17 de Outubro, a Admmistragio informa que a situagie do CIAB-
CENTRCQ DE INFOEMACAOQ, MEDIACAC E ARBITRAGEM DE CONSUMO (Tribunal Arbitral de Consumo) perante a
Segwranca Social se encontra regularizada, dentro dos prazos legalmente estipulados.

Braga, 03 de Marco de 2023

A Contabilista Certificada A Administragdo

N° 59635

-13-
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«Parecer do Conselho Fiscal sobre o Relatdrio de Atividades e de Execucéo Financeira, Balanco e
Contas do CIAB - Centro de Informacéo, Mediagdo e Arbitragem de Consumo (Tribunal Arbitral

de Consumo) — referente ao exercicio de 2022:

Nos termos da Lei Geral e dos Estatutos do CIAB — Centro de Informagéo, Mediacdo e Arbitragem de
Consumo (alinea b) do n°1 do art.° 12° dos Estatutos), o Parecer do Conselho Fiscal relativo ao Relatério
de Atividades e Execugdo Financeira, Balango e Contas de 2022 a ser apresentado a Assembleia Geral é

0 seguinte:

Primeiro — Acompanhamos ao longo do ano de 2022 a atividade do CIAB, tendo sido
disponibilizada toda a documentacdo de suporte que direta e indiretamente serve de base a
contabilidade;

Segundo — E nosso parecer que as demonstracbes contabilisticas—financeiras foram
elaboradas com todo o rigor e de forma verdadeira e apropriada de acordo com 0s principios
contabilisticos geralmente utilizados e aceites, refletindo, portanto, a situagdo econdmica e
financeira do CIAB;

Terceiro — Os resultados apresentados evidenciam uma gestdo rigorosa, assente numa estrutura
profissionalizada, orientada segundo os objetivos tracados pela Administracdo e de acordo com o plano
de atividades aprovado pela Assembleia Geral em 23 de novembro de 2021, érgdo competente para decidir

sobre esta matéria;

Quarto — Entendemos, por conseguinte, que o Relatério de Atividades e as Contas de 2022, da
responsabilidade da Administracdo, merecem a nossa aprovacao, exercicio durante o qual o CIAB
registou receitas de 281.767,39 € e despesas de € 283.358,00 € com um resultado liquido -1.590,61.

Quinto — O Conselho Fiscal deliberou ainda, formular um voto de felicitagdes a Administracdo do
CIAB pela exceléncia do trabalho executado, estendendo esse mesmo voto a toda a equipa técnica do

Centro pelo seu empenho e dedicacéo.

Sexto — Aproveitando a oportunidade que nos é dada pela comemoragao dos 25 anos deste Tribunal
Arbitral de Consumo, queremos recomendar a Assembleia Geral a atribuicdo de um louvor a
Administracéo e a equipa técnica do Centro pelas atividades que foram desenvolvidas durante o ano de
2022 comemorativas da data aniversarial, mas que permitiram também uma maior divulgagédo do CIAB e

contribuiram para o reforco dos direitos dos consumidores na regido abrangida pela sua atividade.»

Relatorio de Atividades e Contas de 2022 118



