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l. [ ntroducdo
O RAque passamos a apresentar, relativo ao ano de 2024 constitui 0 28° desde a criagdo e entrada

em funcionamento deste servi¢o na regido que visa abranger.

Do ponto de vista da atividade processual e gxinaessual desenvolvida, pensamos que este

RA2024 é o que apresenta melhores resultados destwe

De facto, considerando a vertente estritamente processual, o CIAB registou 0 maior movimento
processual até hoje atingido e o mais expressivo no conjunto da Rede de Arbitragem de Consumo
(RAC).

Deram entrada mais processos (1.743), mais 185 do que no ano anterior (1.558); foram
arquivados mais processos (1.767), mais 275 do que em 2023 (1.494) e foram igualmente
resolvidos mais processos (1.629), mais 225 do que em 2023 (1.403). Em termosaisycent
CIAB registou um crescimento de 12% em relacdo a 2023 cousgtituiutambém o maior
incremento processual de toda a RAC. A RAC cresceu 4% em 2024, passando dos 8.862
processos entrados em 2023 para 9.216 em 280&gjaum aumento liquido de 3ptocessos,

sendo que mais de metade desse aumento correspondem a processos entrados apenas no CIAB.

Por outro lado, no que aos processos de Servicos Publicos Essenciais (SPE) tange, todos os
demais Tribunais de Consumo registaram uma reducao (preocupante) no nimero de processos
entrados em 2024 com excecédo do Cl4Be registou um aumento deBjffocessos, passando

dos 843 processos entrados em 2023 para os 951 de 2024. Registou assim um aumento de perto
de 13%, em contraciclo com a RAC, que registou uma diminuicdo do niamero de processos
entrados entre 2023 (3.846) e 2024 (3.706), sendo 140gedm dmero absoluto e em 3,6%

em termos percentuais.

De salientar também em termos de SPE, que o CIAB é o Tribunal de Consumo que regista maior
volume processual na RA@p nivel dos processos entrados, arquivados e resolydss,

embora em termos populacionais abranger uma regidao onde habitam apenas cerca de 800.000
consumidores (contra 0os 2.870.000 do CACCL/Lisboa; os 2.600.000 do CNIACC, os 1.725.000
do CICAP/Porto ou 0s 1.000.000 do TRIAVE)

De referir finalmente que os processos relativos a SPE representaram no CIAB 54,6% do total
da conflitualidade entrada. Com excecao do CIAB (e do TRIAVE), em todos os demais Tribunais
de Consumo do pais 0s processos relativos a SPE representam menesldaelmtidtal (25%

no caso do CICAP/Porto; 26% no caso do CACRC/Coimbra; 34% no caso do CACCL/Lisboa;
43% no caso do CNIACC e 49% no caso do CIMAAL/Algarve).
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Ainda em termos processuais, o CIAB registou bons indicadores em termos dos demais
indicadores processuais: percentagem de resolucdo (92%) na conflitualidade em geral, que no
caso dos SPE sobe para os 96ducéo no volume de processos pendentes (283 em 2024 contra
307 em 2023); uma taxa de resolucdo de 98%; um tempo médio de duragéo processual de 66 dias
(65 dias em 2023), valores estes que nos SPE também sdo ainda mais expressivos (taxa de
resolucdo dd€00%; o tempo médio de duracdo é de 48 dias e ornlmheeprocessos pendentes

também diminuiu).

A RACE (Rede de Apoio ao Cliente Bancario) conheceu também um importante aumento da

procura em 2024, que se intensificou na parte final do ano, pese embora o projeto formalmente
ter terminado em agosto de 2024, e o CIAB com 0s seus parcos meios teridonseger o

servi¢o a funcionar até final do ano sem receber qualquer apoio financeiro por parte do Fundo
para a Promocéao dos Direitos do Consumidor (FPDC) gerido pela Dgecalalo Consumidor

(DGC), nem ter sido iniciada ainda outra fase para a apegs® de candidaturas a este projeto.

Conforme resulta evidente, este RA2024 apresenta uma enorme quantidade e qualidade nas

atividades extrgrocessuais desenvolvidas ao longo do ano de 2024.

De todasas iniciativasrelevamos uma pela sua extraordinaria importancia estratégica para o
desenvolvimento deste Centro de Arbitragem em termos de escala e logica territorial: o
alargamento da competéncia territorial do CIAB aos restantes municipios do Alto Tamega e
Barroso (Bdicas, Chaves, Ribeira de Pena, Valpacos e Vila Pouca de Aguiar) e a respetiva
Comunidade Intermunicipal (CIM). Este alargamento representa o culmknam longo
processo iniciado em 2016 e que permitird aos consumidores e entjaresgio 0 acesso em
proximidade a um meio de resolucdo conflitos célere, tendencialmente gratuito, eficaz e seguro,
estando neste momento em articulacdo com os municipios e a CIM a abertura de um polo do
CIAB em Chaves.

Ja em termos financeiros, o CIAB nao logrou conseguir acompanhar a performance enunciada
supra, na medida em que o resultado | 2quido
de um prejuizo muito elevado (no ano de 2023 o CIAB registara um deslifjaido positivo

de 4.416,810) , acabou por se verkfiindanentalao qu e

revisdo e o reforco do modelo de financiamento dos Tribunais de Consumo gue integram a RAC,

sob pena de estes resultados se manterem owaesmragm 2025.
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l.
Manutencédo e consolidacdo da atividade principal do Centro

1. Tratamento de Pedidos de Informacao

Resolucao derocessos dReclamacéo de consumo

3. Resolucéo dérocessos dReclamacao de consumo encaminhadas
através da Plataforma de RLL (comércio online)

4. ltinerancia do CIAB

5. Protocolos com as Entidades Reguladoras de Servigos Publicos
Essenciais (AMT, ANACOM, ERSE e ERSAR)

6. RACET Rede de Apoio ao Consumidor Bancario

N

.
Comunicagéo e difusdo do CIAB e d&ede de Arbitragem de Consumo

1. Concluséo no novo Website

Manutencédo dos instrumentos de comunicacao e divulgacéo

3. Producéao e disseminacgao de informacao sobre a Rede de Arbitri
e CIAB

Elaboracéo e envio regular de artigos sobre a tematica do consu

5. Divulgacéo da Rede de Arbitragem de Consumo

no

»

.
Desenvolvimerto estratégico do CIAB

1. Consolidacao da Internalizacao do Sistema de Contabilidade
SMIC 2024 (Servigo Municipal de Informacdo ao Consumidor)
3. Participacdo n&ede deArbitragem deConsumo, visando a

utilizacdo de sistemaomuns e a harmonizacgéo de procedimento
4. Desenvolver e fortalecer a rede de parcerias do Centro

no

V.
Dinamizacéo da vida associativa

1. Efetivacdo da atividade associativa prevista nos Estatutos ¢
CIAB
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I1. Manutencdo econsolidacdadasatividadesdo CIAB (I nfor macdo, Mediacdo, Conciliacao
e Arbitragem)

2.1. Pedidos del nformac&o (alinea a) do n.° 2 do art.° 9.° da Lei RAL)

Em 2024, foram registados 2494 pedidos de informag@s.nimeros apresentadpscampor
defeito,uma vez que asmagadora maioria das informacdes telefénicas ndo sao regiatsitas

como asnformacdes presenciagtenta a escassee tecursofiumanoglisponiveis

Reconhecemos ques servicos de atendimento ndo procedem ao registo etiivodas as
informacdes prestadaspnsiderando desde logo o pouco tempo disponivel para o efeito em caso
de picos de trabalho, 0 que acontece cada vez com maior frequgpesar de um esforgo
consideravel dos segaspara aproximar o numero de registos de informapéestadas com o
namero real e efetivo (presenciais, telefénicas e escritas), ainda ha um grande detsfasmsen
sentido.Por outro lado, o registo de informaggiatistica relativa a pedidos de informacéo, deve

ser reduzida ao minimo indispenséavel (bastando em nossa opinido: a) o 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).

Pese embora estas condicionantes, o Centro continuou a prestar um servigo de informacgéo e

atendimento especializado, a consumidores e agentes econémicos

1200
1043
970 978
(@]
3
836

=
g 800 755 749
o 623
Q600
O
o
8
>~ 400
©
o-
z

200

0 L i
2022 2023 2024

Informac0@es Escritas m Informac@es Telefonicas m Informacdes Presenciais

Fig.1i Quadro sobrevariacdodos pedidos dmformacao recebidoarire 2022 e 2024

1 No tocarte a informagdp, os procesos de informagdo encontram-se definidos como aqueles que, quana a informagéo é
solicitada por e<crito, d& origem ao que se desgna internamente fi pcesso de informag&oo, e gue N& se confundem comos
processos de reclamacio. Nos termos do art.° 1.° dos Estatutos o primeiro objetivo do Centro € prestar «é informagdo
aosconsumidores @os profissionas sobre o mercado de produtos e sevigos, e também sobre os seus direitos e deveres.»
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2.1.1Pedidos de Informac&d Municipios da area de abrangéncia do CIAB

No quadraseguintepodemowisualizara proveniéncia dos pettise informaca®fetuados pelos

consumidores agenteecondmicos, de aco @m aarea de abrangéncia territorial do CIAB.

Pedidos de Informacao por Municipio do ConsumidaiAgentes Econdmico:

Municipio Pedidos de infor macéo
@& Amares 61
@ Arcosde Valdevez 68
¢ Barcelos 381
& Braga 630
@ Caminha 51
@  Esposende 115
& Melgago 25
@ Mongao 58
@  Montalegre 30
@  Paredesde Coura 28
@ PontedaBarca 36
@ Ponte de Lima 134
@ Pbvoade Lanhoso 71
& Terrasde Bouro 21
& Valenca 44
@ Vianado Cagelo 280
@ Viedrado Minho 39
@ VilaNovade Cerveira 29
@ VilaVerde 151
@ Chaves
Boticas
Ribeira de Pena 76
Valpacos
Vila Pouca de Aguiar
@ Qutrosconalhos 166
TOTAL 2494

Fig.27 Quadrosobre aistribuicdodo nimero de peddos de informagdoem funcioda &rea de residércia do consumidor (2024).
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2.2. Processosle Reclamacédo de Consum(@lineaa) do n.° 2 do art.° 9.° da Lei RAL)

2.2.1 Processos de Reclamacao Entrados

No ano de 2024, o Centro registou um aumento significativo no nimero de processos de
reclamacéo recebidoatingindo um total de 1.4 Este aumentoepresenta um acréscimo de

185 processos em relacdo ao ano anterior, em que foram contabilizados 1.558 processos.
Importa destacar que este aumento € o maior desde que ha registo, reforcando a crescente procura
por parte dos cidadaossimeios de Resolucao Alternativa de Litigiéstes dados sublinham a
importancia de continuar a prestar um servigo célere e eficaz, respondendo de forma adequada

as necessidades da populacéo.

Procesos de Reclamacéo Entrados

1800

1743

1750

1700

1650

1600

1550

1500

1450
2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fig.31 Gréficoreferente aevolugéo dos processos de reclamagéo recebidos entre 2019 a 2024.

Da analise do volume processual registado nos ultimos 6 @EoaEmosconcluir, que a excecao
do ano de 2023 CIAB vem registando uma tendéncia crescente no que a entrada de processos

de reclamacéo respeita.
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2.2.2 Processogle Reclamacadirquivados

O numero dearquivamentosem 2024ascendeu a.167, supeando assimo de processos
entrados com um saldo positivo de 2drocessosComparativamente ao ano anterieste
namero dearquivamentosignifica uma diferencae (+) 273 processosregistandoassimum

aumento dd.5.4%, o qualespelha @apacidade de resposta e efic@lt&entra

De salientar também o continuo aumento do nimero de processosaggeisEm eesolvem
emfase demediacdo e arbitragemeste Ultimo casos mais demorados e os mais trabalhosos
e que por sua veonduzenaum maior esfor¢co do serviccaeim aumento da despgsar parte

do Centro

Estes fatoresndiciam a grande capacidade de resposta do servigo, considerando que existiu

tambémuma tendéncia de crescimento na entrada de processos

Processos de Reclamacgéo Arquivados

1800 1767
1750
1700
1650
1601 1603

1600 (] L)

1550

1486 1486 1494

1500
1450
1400

2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fig.4i Gréficoreferente aevolucéo dos processosmelamacéo arquivados entre 2019 a 2024
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Processos Entrados / Arquivados

1800 1767
5o 1743
1700
1650
1601 16001603
1600 1571
1544 1558
1550
1494
1500 14901486 1486 o
1450
1400
1350
1300
2019 2020 2021 2022 2023 2024

E Entrados ' Arquivados

Fig.57 Gréaficocomparativo sobre processos recebidos e arquivados, no periodo entre 2019 e 2024

2.23 Processogsle Reclamacadresolvidos

Passando agora a resolugdios processosle reclamacéo, verificese no ano de 2024 a
resolucdo de 1.629 processos, que corresponde pencentagemde 92 %

A percentagem de resolugcéo, 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
relacdo entre os processos resolvidos e o total de processos arquilradmgtro indicador de
eficiéncia a considerar, em nossa opinidotaxa de resolucapque considera a relacao entre 0os
processos resolvidos e os arquivados, mas descontando dos processos arquivados, 0S processo:
encerrados por incompeténcia e desiséédo requerente, na medida em que estas formas de
encerramento sao alheias ao desempenho do Chletsta perspetivase consideramak.743
processosarquivados expurgados das incompeténcias e desistéroiadiza 1.667 processos,
encontramos um valor @8 %, ou seja4 pontos percentuais acima da percentagem de resolucao
face ao ano anterior.

Ede indice de resolucéo representa, possivelmente, o principal indicador da atividade processual
do Centro, sendo ainda mais relevante do que o nimero de proaesadss.
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Processos Resolvidos
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Fig.61 Gréficoreferene aevolugéo dos processos de reclamae8olvidos entre 2019 a 2024.
- 105,0%
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mmm Mediacdo com Acordo mmmm Conciliacdo mmm Arbitragem Taxa de Resolucéo

Fig.77 Gréficodetalhado sobre evolugio das formas de resolucao, e taxas de resolugéo verificada, no periodo entre 2019 a 2024
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2.24. Andlise detalhadasobre Arquivamento dos Processos de Reclamacao

O quadro seguintgermite uma andlisgas diferentes formate arquivamento dprocessosde

forma mais detalhag nos ultimos 6 anos

Resultado dos 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Argquivamentos

_ 1486 1486 1601 1603 1494 1767
Processos Arquivados

) 1177 1403 1516 1490 1403 1629
Processos Resolvidds

Percentagem de
. 79 % 94 % 95 % 93 % 94 % 92%
Resolucdo®

Duragédo Média/Dias 51 68 77 63 65 66

Fig.81 Quadroreferent a evolucéo da percentagem de resolugéo entre 2019 e 2024.

Gd5SaRS 2t Sdz F3INIRS®2 I @2aal FiSycen
CIAB entrou na questdo, muito obrigada mesmo, com isto acredito ainda mais neste
@20sa Sadnz

Processo 1917/202¢

2 Processos resolvidos séo os processos arquivados por mediagdo com acordo, conciliagdo e arbitragem.

3A 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 tosalsde proces
arquivadosUmoutroindicador de eficiéncia a considerar, em nossa opiéidtaxa de resolucédo, que considera a relacédo entre

0s 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 encerraraérg@asam desempenho do Centro.
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Resultado dos 2019 2020 2021 2022 2023 2024
Arquivamentos

Mediacdo com Acordo 1077 1245 1258 1138 1099 1294
Conciliacao 18 17 27 60 26 34

Arbitragem 82 141 231 292 278 301

Processos Resolvidos
1177 1403 1516 1490 1403 1629

TOTAL
Incompeténcia 73 11 32 41 29 54
Desisténcia 35 52 43 59 47 49
Mediacdo sem acordo 61 5 3 - - -

Recusa de Arbitragem

/Falta de Resposta 130 10 ) 2 1 10

Outros 10 5 7 11 14 25
Processos Nao

Resolvidog 308 83 85 113 91 138

TOTAL
Argquivamentos/

TOTAL

1486 1486 1601 1603 1494 1767

Fig.97 Qualro de informacé&o detalhada B0A024 sobre as formas de arquivamento

Da analise da evolucaios processos arquivados pelas diferentes formas de arquivamento ao
longo desta linha tempord &nos) concluimos desde logo que os resultados alcansagasm

uma tendéncia de aumento, a qual ja verificamos segue a tendéncia dos processos entrados.

4 Em nossa opiniéo, conforme ja referido supra (Bptama coisa é a percentagem de resolucéo e outra é a taxa de resolucio.
O numero de processos ndo resolvidos a considerar para determinar a taxa de resold§foogetsos (taxa de resolucéo=
processos resolvidos/ processos arquivadpsocessos arquivados por incompeténcia + processos arquivados por desisténcia);
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Por outro ladpconstatamos que por forca éiatrada em vigor darbitragem necessarique se
aplica agora a esmagadora maioria dos processos de reclamacdo, o nUmero de processos nac
resolvidos descesignificativamentem relacdo aos anos anteriores a 20tdysive

No ano de @19, os processos nhao resolvidod30® representaram (Z7% dos processos
arquivados. Ja no ano em analise @08s138 processos nao resolvidos represemaapenas
7,8% dos processos arquivad&suma diferenca significativa e que traduz a importancia que a
arbitragem necessaria representa para 0os consumidores.

Continuamos a sublinhar a importangizeo encerramento panediacddem neste Centrona
medida em que, para além da negociacéao intermediada pelo Centro, socmsaipealizacao

de mediagOes presenciais, que se concluem na sua paatepor acordo e evitam a passagem
do processo para a fase de conciliagdo/julgamé&ssageunioes denediag@o verificaramse
em473processoem 2®@4° mais110que no ano anterioEm termos de resolucio processual,
foram resolvidosmais 226 processos que no ano anteridransversal aos diferentes
procedimentos: mediacae (L95 processos), conciliacde (8 processos) e arbitragens 23
processos).

Resultado dos Arquivamentos
Recusa/Falta de Resposta

Desisténcia 1%
3%

Outros
1%

Incompetécnia
3%

Arbitragem
17%

L Mediacao Con
Acordo
73%

Fig. 107 Grafico de informagéo detalhada soberquivamentgprocessual em 2024

5Ver figuras13 a6 infra

Relatorio de Atividades e Contas de 202 14



‘o) - 4@
(¢ CIAB

Processos Resolvidos

_\

\34

® Mediacdo com Acordo mConciliagdo ™ Arbitragem

301

Fig. 117 Grafico de informacgéo detalhada sobre a resolugéo processual em 2024

Processos Ndo Resolvidos

25
| 54
10
N
0
49—

®m Incompetécnia m Desisténcia m Mediacdo Sem Acordom Recusa/Falta de Resposta Outros

Fig. 12 i Gréfico de informacéo detalhada sohsgformas de néo resolugdrmcessual em 2024
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2.25. MediacaoPresencial

O encerramento processual designado por mediegésido sem duvidaao longode todos estes

anos o método de resolugdo de conflitos mais adotado por este Centro de Arbitragem,
proporcionando beneficios claros tanto para as partes envolvidas quanto para os resultados
obtidos.

1400

1245 1258

1294

1200 1180 1162

1077

1000 934

800
600
400

200

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fig.137 Gréfico de informacéo detalhada B(P024 sobre a evolu¢éo da mediagion acordo

Desde a sua criagéo, o CIAB incorporou a mediacao presencial como uma das suas ferramentas.
Importa esclarecer que, frequentemente, a designacdo "mediacdo de conflitos de consumo” é
utilizada de forma tecnicamente imprecisa a luz do disposto na Lei da Mediacéo. Esta expressao
referese a formas de negociacdo conduzidas a distancia, por meitefdmee email ou
correspondéncia, caracterizarslpor um processo indirétama vez que ®juristas daCentro

atuan como intermediarig filtrando e encaminhawdas comunicacdes entre as paites
assincrono, dado que os envolvidos n&o estdo em contacto simultdneo. Embora essa abordagem
seja suficiente para a resolugcdo de muitos casos, vesdicpie, em diversas situagdes, essa
modalidade, frequentemente demida como "mediacdo”, ndo é eficaz para eliminar por

completo as divergéncias entre consumidores e agentes economicos.

Nesse contexto, antes da transicéo para a fase de conciliagcdo ou arbitcpgese caracteriza

por um carater adversariain que a deciséo é proferida por um arbasgartes sdo convidadas

a participar numa mediacdo presencial. Esse procedimento segue 0s principios e regras da
mediacao formal, contando com a intervencao de mediadergficados Esta tem sido uma

aposta claramente ganha por este Centro de Arbitragem, a qual se vem mostrasulmedeata

Relatério de Atividades e Contas de 202 16
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ano apos ano, e que constitui uma imagem diferenciadora deste Centro de Arbitragem em relacao

aos demais.
Os dados dispon2veis apresentados, demonstr a
Presencial 6 permite evitar o recurso ~ arbit

a mediacdo presencial, as partes, ao interagirem diretamente e com deapoiomediador,
conseguem alcancar um acordo que pde termo ao cpefltmmo resultado, os litigios séo
solucionados de forma mais célere, simples e menos dispendiosa, proporcionando, sobretudo,

um elevado grau de satisfacdo entre os envolvidos.

Desde 2020, e por for¢a das circunstancias, algumas dessas mediacdes passaram a ser realizadas
também através de plataformas de comunicac¢éo a distancia, possibilitando a participacao remota
do mediador e de uma ou ambas as partes.

Atente-se ainda, relativamente asmediacdes os dados seguintes:

2019 2020 2021 2022 2023 2024

Total de Reunitesde Mediagéo

(Braga e Viana) ze 286 359 349 372 473

Reunides efetuada nas Camaras

Municipais 17 13 13 16 19 16

Evolucdo do N.° de Reunides de Mediacao

500 473
450
400
350
300

250

200

150
2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fig.147 Quadro referene evolugéo das reunibes dediacd020192024
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Resultado dasM ediagbesPresenciais- 2024

ACORDO 281
Arbitragem 165
Desisténcias 14
Outros 2
Pendentes 11
TOTAL 473

Fig.1571 Quadro referene aos resultados das reuniées de mediagdo et 202

Pala analise detalhada dos dados apresentpdoemos concluir um inegavel sucesso e
vantagem deste mecanismo, se considerame$9Wo dos processos submetidos a reunido de

mediacao logrotse obter um acordo, evitando assim a passagem a fase de conciliacdo/arbitragem

Resultados das Reunides de Mediacao Presenciais
300

281

250

200

165

150

100

50

14 1 1 11
- | m

ACORDO  Arbitragem Desisténcias Recusa Incompeténcias Pendentes

Fig.16 7 Gréfico sobre os resultados obtidos nas reunides de medi2@ad
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2.26. Tempo Médio de Duracéo dos Processos

Nos arquivamentos registados no ano de 202uracdo média dos processos de
reclamacao cifroise em66 dias de calendarjanuito abaixo dos 90 dias de resolucéo previstos
na LAV. Facto com o qual nos congratulamos especialmente, hum ano em que 0 movimento
processual aumentowexponencialmente representa um dos indicadorete eficiéncia
particularmente positivos do ano findo.

90
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65
60
55
50
45
40

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fig.17 i Gréfico relativo a comparacao da duragéo média de dias dos processos de reclamacé&20dntas2 (@4

1601

1600 1490 1544 1571 1558
1400
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1486 1486
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51 68 " 63
0
2019 2020 2021 2022 2023 2024

Total Arquivamentos == N.° Processos Entrados =e= Média de Dias

Fig.18 i Gréfico relativo a comparacio da relagdo: N.° de processs EntradogArquivadolTempo médio de resducgdo ente 2019 a 24
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2.27. PendénciasRelativas

Outro fator demonstrativo da eficiéncia e eficacia do Centro podera ser analisadarpeto
de processos pendentdssim,em 31 de dezembro de 20 numero de processpsndentes
erade 283, uma reducao face ao ano transatoesmo sucedendo com as pendéncias relativas

que representa’%.

Ano Processos Pr-lc;gtei!sos Processos Pendéncias
Pendentes Entrados® Relativas’
Entrados
2019 219 1490 1382 16%
2020 277 1544 1481 19%
2021 247 1571 1526 16%
2022 244 1600 1500 16%
2023 307 1558 1482 20%
2024 283 1743 1640 17%
350 25%
300
20% 20%
19%
250 17%
0
6% 16% 16% 307 15%
150
10%
100
5%
50
0 0%
2019 2020 2021 2022 2023 2024

mmm Processos Pendentes e=#==Pendéncias Relativas[2]

Fig.197 Quadro relativo a vari@o dos processos pendentesoZin24

6 Processos entrados, descontando as incompeténcias e as desisténcias
7 As pendéncias relativas traduzem a relagédo entre o nimero de processos pendentes e o nimero de processos entrados, sem

considerar as incompeténcias e as desisténcias.
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2.28. Valor Econdmico dosProcessos d®eclamacao

O valor econdémico total dgwocessosifidos em2024 (1.767)ascendeud 666 A8, 2 3
milhdoseiscentos sessenta e seis mil, duzentos e cinquenta e oito euros, e vinte e trés géntimos)
o que significaum valor médio/processo d€42.99 O processo de reclamacdo com valor mais
elevadoque foi arquivadono CIAB em 2@4 f o i #.637,00, o qual resultou num

incompet@cia em razéo do valor. Por sua vez, o praresativo a servi¢os publicos essenciais

comoval or mais elevado registado foi de 0 17.

M MOOZOM €

M nnanzn €

M HAOnNnZnn

M nnnxznn

ynnInn e

T MO

cnnxznn e

ccnxznc e
cCMnXZpn € pyoZXZTpThpeZnna €

nnnxnn e€

HANZNn €
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fig.207 Gréfico relativo ao valor médio dos processos de rexjdmno periodo 2622023
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2.29. Dados relativos aos municipios da area de abrangéncia do CIAB
Nos quadros seguintes, podem visualezadiversos dados relativos aos municipios associados
do CIAB, como sejam os pedidos de informacdo, os processos de reclamacdo entrados por

residéncia do Requerente, 0 nimero de processos remetidos nos ultimosstrés @IAB por

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

2.29.17 Entidades Remetentes

Entidades/Municipio 2021 2022 2023 2024
@ Amares 1 1 - 2
&  ArcosdeVadevez 8 8 1
@ Barcelos 1 6 12 -
&  Caminha 1 3 2
& Esposende 4 10 1
@ Melgaco 2 - 1 1
& Mongdo 7 - - 2
@ Montalegre - - 1 -
& Paredes de Coura 1 1 1 1
@ PotedaBarca - - 1 -
& Pontede Lima 7 6 6 3)
@ Povoade Lanhoso 3 2 8 5
@ Terrasde Bouro - - - -
& Valenca 1 3 4 2
@ Vieirado Minho - 1 - 1
@ Vila Novade Cerveira 7 4 11 8
@ Vila Verde - 1 - -
@ CIM Alto Tamega e Barros 7
& DGC/ICEC 2 12 - 4
@ QOutros(CACCeCIl ALO - - 1 1
& DECO 29 30 41 18
TOTAL 74 88 95 61

Fig.211 Quadro relativo aoervio de processos de reclamacio pelasentidades nos Ulti mos 4 anos
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2.29.2 Municipio de Residéncia do Requerente/Consumidor

A articulacéo entre o CIAB e os municipios tem sido uma prioridade, com especial foco no
funcionamento em rede. No entanto ndo podemos deixarifiear um decréscimo na atividade
processual desenvolvida em cooperacéo direta com 0s municipios, quando comparada aos dois
anos anteriores

Ainda assim, consideise que a implementac&odesenvolvimento dprojeto SMIC por parte

do CIAB, e/lou a criacdo de Centros de Informagdo Autarquicos ao Consumidor (CIAC),
iniciativas promovidas pela DGC junto das autarquias associadas, podera contribuir
significativamente para o aumento do volume processual proveniente dos municipios parceiros

Se por um lado notamos este decréscimo de processos remetidos pelos municipios, reconhecemos
que para tal tem contribuido a melhoria dos canais de acesso ao CIAB, como o sejam o sitio
eletrénico mais intuitivo e de facil uso. Isperque amaioria dos processos de reclamacéao
continua a ser iniciada diretamente pelos consumididrasés do website (www.ciab.pt), ou
diretamentenos servicos do CIAB em Braga ou Viana do Castelanuitas vezes ap0s
encaminhamento por parte das autarquias. Esse cenario, nesultan lado, do contacto direto

dos municipes com o CIAB e, por outro, da entrada em vigor da Lei n.° 144/2015, de 8 de
setembro, que determinou o envio das reclamacdes por via eletrénica, ainda que estas possam ser
encaminhadas pelos servigos autarqub@s municipios associados.

Mantemos 0 nosso compromisso em reforcar a cooperagdo com 0s servigos de atendimento ao
publico, nomeadamente Balcdes Unicos, Espacos do Cidaddo e Gabinetes de Atendimento
Municipal, de forma a garantir um servico cada vez mais eficiente e acdSgioelsso essencial

a ontinuidade das iniciativas deivulgacdodo CIAB nos municipios abrangidos.

Dos dados apresentados infra, sobre a distribuicdo dos processos de reclamac¢éo de acordo com o

municipio de residénciadorequerentepode mos desde | ogo Aconcl ui

1 O CIAB regista atividade processual em todos 0s municgm@sgidos,

1 Naturalmente motivado pela densidade populacional, égunsa dos municipios o
movimento procesaual é significativo

1 Deve ser dada continuidade astarefasde divulgagcdonos municipios.
Registamoga um significativo movimento processual nos novos municipios aderentes ao

CIAB (Boticas, Chaves, Ribeira de Pena, Valpacos, Vila Pouca de Aguiar)
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Processos de Reclamacao por Municipio ddonsumidor

Municipio 2021 2022 2023 2024
& Amares 35 37 29 46
& Arcosde Valdevez 27 15 12 14
& Barcelos 106 111 109 142
¢ Boticas -
& Braga 690 707 735 172
& Caminha 19 28 23 23
& Chaves 7
& Esposende 43 46 37 41
¢ Melgago 6 3 5 8
& Mongao 21 17 13 15
& Montaegre 4 3 3 12
&  Paredesde Coura 4 10 10 9
& PontedaBarca 9 8 8 6
& Ponte de Lima 68 99 45 44
¢ PoOvoade Lanhoso 49 25 30 35
& Ribeira de Pena 1
@ Terrasde Bouro 5 15 6 8
@& Valenca 22 14 11 23
& Valpagos 2
& Vianade Cagelo 299 282 310 320
@ Vieirado Minho 19 19 18 19
& VilaNovade Ceveira 17 9 20 24
¢ Vila Pouca de Aguiar 3
& VilaVerde 80 83 79 108
@ Qutros Concelhos 48 69 55 61

TOTAL 1571 1600 1558 1743

Fig.22 1 Distribuicdodos proceses de reclamagdopelo municipio deresdéncado consumido(2021-2024), com indicagdo do
ano com menos procesd@$, com mais process@s) e mantém (o) dos ultimos 4 anos.
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Fig.231 Quadro referene a distribuico ds processos de reclamagéo, atento o municipio do Consumidor, comparativamente a 2023 e 2024
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2.210 ServicosPublicos Essenciais

Em 2024, osServicosPublicos Essenciaisa que correspondeaos servigos déornecimento

de &gua, deeletricidade e gas naturads comunicacOes eletronicas e postais, a recolha e 0
tratamento de &guas residuais e de residuos sdlidos urbanos e transporteterrestresde
passageirgsontinuam a representar a principal fonte de conflitualidade de consumo reportada
aos Centros de Arbitragemacionais No entantog tal como demos nota no RA 2023sa&
tendéncia tem vindo a mudar gradualmente nos ultimos ramagie a totalidade dos CACC
respeita,em consequéncia da entrada em vigor da Lei n.° 63/2019, de 16 de agosto.
No entanto no panorama nacional o ClfsBpar do CACCLJoi o Unico Centro de Arbitragem

gue registou um aumento de SPE

No CIAB, os processos de reclamacésacionados com servigcos publicos essenciais

representaram 58P do totalde processos de reclamacédo entrados.

28 5
_\

951

H Servicos Publicos EssenciasArbitragem Necessaria (extra SP@Arbitragem Voluntariam Adesédo Plene

Fig.24 i Gréfico relativo a distribuigcdoprocessualSPE, AN, AV, AP)

A possibilidadede osconsumidores recorrerem a arbitragem necesepgeouse por via da
entrada em vigor da Lei n.° 6/2011, de 10/03, que alterou o artigo 15.° dadu@eREspde que
Afos | it2gios de consumo no ©Ombito dos servi -

necessdaria quando, por opcao expressa dos utentes que sejam pessoas singulares, sejam
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submetidos a apreciacao do tribunal arbitral dos centros de arbitragem de conflitos de consumo
| egal mente autori zadoso.

Esta alteracdo legislativaesultou desde logonum aumento do numero de processos de
reclamacao relativos a servi¢os publicos essenciais tramitados no &€€hdB,CACC em geral,
conformedados apresentados neste B¥m disso, a arbitragem necesséanestes que sédo
classificados como servigos publicos essenciais ¢entribuido significativamente para a

resolucéo desses processos, refletisglouma taxa de resolucéo @&&®em 202.

- Inclusdo do Transporte Aéreo de Passageiros nos Servicos Publicos Essenciais

Através de uma analise cuigadosresultados obtidos em 20Zhmosda opinido qu® leque

dos servicos publicos essenciais deveria ser alargado também ao transporte aéreo de passageiros.
E inegéavel que vivemos numa sociedade cada vezgiudializada, e com iss@®ireitos dos
Consumidores devem acompanhar essa evoligamos, o numero de pessoas que viajam
utilizando um meio de transporte aétem aumentado significativamente nos ultimos anos, e tal

fica a deverse a varios motivosociais como sejam a crescente oferta de viagepseeos
competitivos, a comodidade e facilidade de planeamento, a globalizacdo do teletrabalho, o

turismo, a expansao da malha aérea, e a prépria valorizacéo do lazeestdrem

Verifica-se assim que nos ultimos 5 anos, o CIAB regjstma média de 3processos anuais
respeitantes ao servi¢co de transporte aéreo de passagesospararmogste segmento de
transportes, a outros servicos classificados somo SPE verificamos que este representa uma
percentagersignificativa A titulo de exemplo, no ano de 2024 darantrada no CIAB 28
processale transporte aéreo de paEsros, que ultrapassa o n.° de processos entrados no setor
dos servicos postais (1 3ervico de gas natural (15) e transporte terrestre, maritimo e fluvial
(19). Acreditamos que este fémeno tem tendéncia a aumentar, pelo que seria de considerar a

sua incluséao no leque de SPE.

Transporte Aéreo 2020 2021 2022 2023 2024
Processos Entrados 38 32 45 31 28
Processos Resolvidos 30 30 31 35 24
Processos Arquivados 31 31 40 39 26

Percentagem de Resolucéo 96.8% 96.8% 77.%% 89.%% 92.3%
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Fig.25 i Gréfico relativo a evolugao dos processos de reclamacédo recebidos sobre transporte aére»02@20
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Fig.26 i Gréfico relativo a evolugdo dos processos de reclamacéasolieidos, detransporte aéreo 2022024
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Processos Entrados Processos Arquivados

SPE

2022 2023 2024 2022 2023 2024 2022

Servigos Postais 26 23 13 26 18 19

Comunicacdes

, . 636 544 605 639 528 616
Eletronicas

Agua 49 a7 61 57 40 63

Eletricidade 191 174 238 194 186 225

Gas 27 36 15 23 40 15
Transportes 6 19 19 5 14 23
Total 935 843 951 944 826 961

Processos Resolvidos

2023 2024
14 17
516 604
39 55
170 201
40 13
13 21
792 911

Fig.27 7 Quadro relativo a variacdo de processtesreclamacéo de SPE entragoguivados resolvidosio CIAB no periodo 222/2024

Resultados dos Arquivamentos 2022 2023 2024
Processos Resolvidos 893 792 911
Percentagem de re_solugao/ relacéo tote 95 % 96 % 95%
dos arquivamentos
Duracao Média/Dias 48 51 48
Fig. 281 Quadro relativa percentagem de resolugdo do CIAB em SPE registada nos Ultimos 3 anos
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Em relacdo aoservicos pubicos esenciais, onde seegista 0 maior numero de reclamagdes,
procuramos analisay relativamente a este sector de atividade, quais sdo os subsectores mais

significativos, de onde resulta a seguinte informacao:

605

13 61

|
238

| Servicos Postaism Comunicacdes Eletronicam Transportes i Eletricidade m Gas m Agua

Fig.291 Gréfico relativo aos principais components dos servigos publicos essendiis 2024 (Processo&ntrados)

Destacarrse a este propdsito, o setor dasmunicacdes eletronicé805) e o fornecimento de
eletricidadg238), que registam o maior numero pi®cessos de reclamacéo entraéios 2024

os conflitosrelativos aServi¢cos Publicos Essenciai®ntinuaram, portanto, a representar uma
parte substancial do movimento processuaCt®B, mais precisament®4,6 % da totalidade

dos processos entrados
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Observemosgora o seguinte quadrceferente aoprocessos entrados e emmadosde Servigos
Publicos EssenciaEam 2(24:

SERVICOS PL'JBLICOS~ ESSENCIAIS
QUADRO DE INFORMACAO DETALHADA
2024

Servigos Comunicagdes

Postais Eletronicas Agua Eletricidade @ G&s  Transportes TOTAL

AEEEETE 13 605 61 238 15 19 951
Entrados
Mediacdo 13 588 41 163 11 20 836
Conciliacao 1 3 - 3 - 1 8
Arbitragem 3 13 14 35 2 - 67
Processos 17 604 55 201 13 21 911
Resolvidos
Incompeténcia 1 6 4 15 1 1 28
Desisténcia - 4 2 8 1 1 16
Mediacdo %
Acordo
Recusa/Falta de ) B B ) ) B
Resposta
Outros
Motivos 1 2 2 1 i i 6
Nao
Resolvidos 12 8 24 2 2 50
% ~ 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
RESOLUCAO 89% 98% 87% 89% 87% 91% 95%
Arquivados 19 616 63 225 15 23 961

Fig. 291 Servicos Publicos EssenciaiQuado de Informacéo detalhada0@2)

AVenho através desta agradecer pelo servico prestadolcomy G | S 1

t N2O0Saaz c
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O encerramento dos processos de Servicos Publicos Essenciais 4nma@@2entze da

seguinte forma:

836

67/ \ 8

i Mediacdo com Acordo m Conciliacdo ® Arbitragem

Fig. 30 1 Gréfico sobre processde Servigos Publicos Essenciaicerrados com resolucez24)

i Incompeténcia ® Desisténcia  Outros

Fig. 317 Gréfico sobre processos de Servicos Publicos Essenciais encerados sem resoljcéo (202
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2.2.11. Processosle reclamacéo fora déAmbito dosServigcos Publicos Essenciais

2.211.1 Processos d®eclamacao sujeitos a Arbitragem Necessaria
(Lei n. ©63/2019, de 16/08)

A tipificacdo dos conflitos de consumo em termos de arbitragem necessaria e volunt&ga, viu
alterada significativamente desderdradaem vigor da Lei n.° 63/2019, de 16 aigosto Esta
alteracdo,sujeita os conflitos de consumo de reduzido valor econdmico, por opcdo do
consumidor, a arbitragem necesséaria ou media¢do, e obriga a notificacdo da possibilidade de
representacdo por advogado ou solicitador nesses carflio$orca deste normativo, e desde

entdo, apenas uma pequena parte dos processtdo sujeitos a arbitragem voluntaria,
concretamenteosprocessosde al or superior a 5. qQuéfBdatenhan i nf e
por objeto servigos publicos essengiaEm dgam respeito a empresas com adesao p2aao

de 2024 é o quinto ano completo de aplicacdo deste mecanismo de arbitragem necesgéaega

nos permite fazer uma analise detalhada deste mecanismo.

O ano de 202{oi atéa data anaisexpressivo no que a arbitragem necessaspeitatendo o
CIAB registado a entrada &9 processos de reclamacsigieitos a arbitragem necessaria pelo

novo regimgem 2023 foram 692)

Processos de Reclamacéao
Arbitragem Necessaria (extra SPE)
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Fig. 3271 Gréfico sobre evolugio doprocessogxtraSPErecebidoentre 20192024
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2.211.2 Processos d®eclamacdo com empresas coddesédo Plena

Dos processos de reclamacao recebidos em 2024, apebae verifica que Requeridad uma
empresa com adesao plena ao CIEBte cenari@lterouse significativamentecom a entrada

em vigor da Lei n.° 63/2019, de 16 de agosto, conforme € percetivel do gréafico a seguir
apresentado. Tal mudanca de paradigmsstificadapelo facto @ grande parte dasmpresas

com Adesdo Plena estaremgora (lesde 201P abarcadagpela Arbitragem Necessario por

imposicao normativa

Processos de Reclamacéo
Adeséo Plena

40 38
35
30
25
20
15

10

2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fig. 331 Gréfico sobre evolugdo dos processesebidos contra empresas com Adeséo Péeiee 20192024

2.2.11.3. Processosle Reclamacaaosujeitos aArbitragem Voluntaria

Os conflitos de consumo que nao se enquadram na arbitragem neéessdligavel a servigcos
p¥%blicos essenciais e, desde 16 deeesmmasasmbr o
com adesdao plermd seguem as regras da arbitragestuntaria, conforme estabelecido na Lei

n.° 63/2011, de 14 de dezembidestes casos, aceitacdo da arbitragem pela empresa é

facultativa e ocorre de forma pontual, ou seja, caso a caso.

O volume de reclamacgdes submetidas a arbitragelomtaria tem sido significativamente
inferior ao registado em periodos anteripnqgasr forca da alteracdo legislativa verificada em
2021 No ano de2024, foram recebidos submetidos a Arbitragem Volunta#@ processode

reclamacamo CIAB, o que significou um ligeiro aumento de 7 processos
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Fig. 341 Gréfico sobre evolugéo dos processesebido® submetidos a Arbitrage¥foluntaria entre 20192024

- Andlise Detalhada da Arbitragem Necesséria (extra SPE), Voluntaria e Adeséo Plena

Discorrendo agora detalhadamente sobre a evolucdo dos processos de reclamacao,extra SPE
verificamos que desde 2020 a tendéncia de aumento destes processos € notoria e inkquivoca
tramitacdo destes processos categes&ztambém por algumas especificidades, pois falamos de
processos queor normasdo submetidos a fase de Arbitragé&n. entanto, pese embora todas

estas especificidades, o CIAB tem demonstrado uma grande capacidade de resposta e de

resolugcdo, como veremos adiante.

Processos Entrados

2019 2020 2021 2022 2023 = 2024

AR 100 514 560 643 692 759
Necessaria
AU 403 35 33 19 21 28
Voluntaria
Adeséo Plena 38 2 2 3 2 5
TOTAL 541 551 595 665 715 792

Fig.357 Quadrorelativoa entrada de processos, no &mbito da Arbitragem Nece$séaidosSPE) Voluntariae Adeséo Plena 20192024
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Fig. 361 Gréfico sobre evolugéo dos processesebidosubmetidos a Arbitragem Necesséria (extra SPE), Arbitragem Voluntaria e Adesao
Plena2019-2024
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Distribuicao dos Processos 759
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643
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Fig.371 Gréfico relativo &istribuicdo dos processos p@bitragem necessaria (ex8®E)/Vduntaria/adeséo plena0192024
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Processos ARQUIVADOS

(ExtraSPE) 2023 2024
Mediacdo com Acordo 398 458
Conciliacao 18 26
Arbitragem 195 234
RESOLVIDOS 611 718
Incompeténcia 10 26
Desisténcia 34 33
Recusa deéArbitragem / Falta de 1 29
Resposta Outros
N&o Resolvidos 57 88
Total 668 806

Fig. 381 Quadro detalhado sobre as formas de arquivamento dos prategsdscessaria (extra SPE), AVoluntaria e APkemae 20192024
No ano de 202foram arquivado806 processos, respeitantes a Arbitragem Neceg$areados

SPE) voluntariae Adesdo Plendestacarrse a este propoésitama resolugédo de 89%om

recurso a mediacao (458), conciliacdo (26) e arbitragem (234).

Processos Resolvidos

® Mediagcdo Com Acordo

i Conciliacao

) 458
M Arbitragem

Fig. 3971 Grafico sobregrocessos submetidos s NA, AV e AP, encerradosresolucad2024)

8Arbitragem Necessaria, Arbitragem Voluntaria e Ades&o Plena
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2.2.11.4. Processosde Reclamacéao por Atividade Econdmica

No ano de 2024, os servigos publicos essenciais mantigragrsemelhanca dos anos anteriores,
como a principal categoria de processos de reclamacdo entrados e arquij@adnse
representaram 58% do total de processos recebidos

Por sua vez, o setor do comércio a retalho registoa ligeira diminuicdona sua
representatividadesorrespondendo a22% dos processos entrados em £02ce aos @1%
registados no ano anteridé o setor da Banca e Seguros registou um acredeih®,5%.

Evolucéo dos processos de reclamacédo entramadtimos 4 anos, por atividadeeconémica

976

951

2021 2022 2023 2024

mBanca e Seguros  mComércio a Retalho  m Servigos Publicos Essenciais  Outros

Fig.40i Gréfico relativo a classificagdcecanémica dos processe de reclamacio entrados (comparagéo dos itens mais relevante no period
2021-2024
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2.2.11.5. Principais Reclamagdes no Comércio aRetalho

Em relacéa distribuicdo dos processos de reclamacdo no comércio a retaliAB registou
395 neste ambito. gkesentamos um grafico que reflete agrincipais componentes econdmicas

com adistribuicéo por subsectores de atividade, numa comparacéo pelakimos 2 anos:

Outros 46
Comércio a distancia 18
Telemoveis

Comércio de Automoveis

2024

Vestuario e Calcado

Eletrodomésticos 98

-L|
©

Méveis e Artigos para o Lar
Computadores e Software 16
Outros 27
Comércio a distancia 25
Telemdveis

Comeércio de Automoveis

2023

Vestuario e Calcado

Eletrodomésticos

Méveis e Artigos para o Lar 56

Computadores e Software 19

o

20 40 60 80 100 120

Fig. 417 Gréfico relativo aocomércio a principaisretalho/componertes 2023/2024

De uma forma geral ndo se verificam significativas alterag@@parativamentao ano anterior.
Contudg no que ao segmento @omércio e Reparacdo deitomoveisrespeita denotamasn

ligeiro aumente@m relacdo ao ano anterior, sendo que em 2024 o CIAB registou 88 processos (em
2023 foram 65)Esteaumento verificado no setor de Comércio de Automoveis € um fendmeno

que se fica a dever em pade encerramento dGASA (Centro de Arbitragem do Setor
Automovel). O CIAB colaborou ativamente com o CAS#fomeadamente na disponibilizacdo de
espacos para a realizacdo de mediacdes e arbitragens, célabstague cessou em 2024 atento
o encerramentdesde CACCdm Outubro de 2023).
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2.2.11.6. Tipo de Problema

Considerando o -MaimentoddPrecesad Rispad cdaes ,Ietiradb lae ma o
aplicacao informatica dos Centros de Arbitragem, disponibilizada pelo Ministério da Jaistica,

possivel construir os seguintes graficos relativos aos processos entrados no ahoa €R28R.

m Qualidade dos bens e dos servigos Tipo de Problema

M Fornecimento de bens e prestacéo
de servicos

| Precos e tarifas 5%

17%

4 Facturagdo e cobranca de dividas

38%

H Garantia legal e garantia comercial

m Reparacao legal

4%

m Préaticas comerciais desleais

® Contratos e vendas

16%

3%_] 1% 6%

m Outras questdes

Fig. 427 Gréfico relativo a classificacéo dos processos entrados no CIAB eseé@Zuncao do tipo de problema

Contratos e Vendas

m Clausulas contratuais abusivas / alteracédo das 1%
clausulas contratuais
1%, | 0%

12%

M Falta de informagéo

i Prazo de reflexdo / direito de resolugao

M Rescisdo do contrato e Periodo Contratual
Minimo

® Outras questdes relacionadas com contratos e
vendas

Fig. 431 Gréficorelativo”™ ¢ o mp cCongraios @ Vefidas e m t e r mo @/ergréficocFig.@t uai s
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Faturacdo e Cobranca de Dividas

® Facturacgéo incorrecta
®m Factura pouco clara

4 Ndo emisséao de factura ou acesso dificil a 19%
factura / extracto mensal

21%

W Facturacgéo injustificada

® Cobranca de dividas

i Outras questdes relacionadas com a
facturacdo e a cobranca de dividas

30%

Fig. 447 Gréficorelativo”™ ¢ o mp dratweagédo e Cofbranca de Dividms termos percentuai¥er gréafico Fig. )

Qualidade dos Bens e dos Servicos

8%

m Defeituoso, causou prejuizo
m Nao conforme a encomenda

Improprio ara o objetivo pretendido

Fig. 45 Grédficorelativo™ ¢ o mp duoatidade €os Bens e dose r v (Ver gréfico Fig. 3)
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2.2.12. O CIAB no contexto da rede de arbitragem de consumo (RAC)

Os resultados obtidos pelo CIAB no ano de 2024 séo extremamente positivos, madgrara se
uma nocao dos processos que o CIAB monia@&o panoramaacional,isto €,considerandos

sete CACC do continente (coarexcecao apenas do CACRAM e do CIMARA cujos dados

ndo constam das Estatisticas da D{ERJatenaindona populacido abrangida por cada um dos

CACC, seguernsse 0s quadros seguintes:
CONFLITUALIDADE EM GERAL 10

Total de ProcessoBntrados  Total de Processos Arquivado Total de Processos Resolvido

TotalRAC  CIAB % CIAB TotalRAC  CIAB % CIAB TotalRAC  CIAB % CIAB

9218 1743  18.90% 9381 1767 18.83% 7869 1629 20.70%

Fig. 461 Quadro resumo dos processos entradosrfesmos/resolvidos até 31/12/20®s CACC do continente (Conflitualidade em geral)

PROCESSOS DE RECLAMAGCAO - SERVICOS PUBLICOS ESSENCIAIS
Total de Processos Entrados Total de Processos Arquivado Total deProcessos Resolvidos
TotalRAC| CIAB % CIAB TotalRAC CIAB % CIAB  TotalRAC CIAB % CIAB

3706 951 25.66% | 3754 961 25.59% 3383 911 26.92%

Fig. 477 Quadro resumo dos processos entradosrfesmos/resolvidos até 31/12/20®s CACC do continente (SPE)

PROCESSOS DE RECLAMACAO 1 EXTRA SPE
Total de Processos Entrados Total de Processos Arquivado  Total de Processos Resolvido
TotalRAC| CIAB | % CIAB| TotalRAC CIAB % CIAB | TotalRAC CIAB % CIAB

5510 792 14.37% 5627 806 14.32% 4486 718 16.00%

Fig. 4871 Quadro resumo dos processos entrados/encerrados/resolvidos a#034/@& CACC do continenterfvolveArbitragemnecessaria,
voluntariae com empresas de adesao plena

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

10 Considera dados dos seguintes CACC até 31/12/ZNAACC (Centro Nacional), CIMAAL (Algarve), CARC (Coimbra),

CACCL (Lisboa), CICAP (Porto), TRIAVE (Vale do Aygamega e Sousa CIAB.

11 Este valor indica a percentagem de processos de reclamagdo do CIAB no cémputo geral.
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Vejamos agora alguns quadros que mostrgmsicao relativa do CIAB no seio dos restantes
CACC:

CNIACC CIMAAL CACCRC CACCL CICAP TRIAVE CIAB

(Ceptro - . (Ave,Tamega
Nacional)  (Algarve)  (Coimbra)  (Lishoa)  (Porto) e Sousa)

Processos
=il 1217 458 427 1984 1780 1604 1743
Processos

Arquivados 1174 495 446 2008 1877 1614 1767
Processos
e 979 290 250 1912 1411 1398 1629

Fig. 497 Quadro resumo dos processos entrados/arquiradolidosnos diferentes CACC em 20

QUADRO DE INFORMAGAO DETALHADA

Resultados dos  ~\ acc CIMAAL  CACCRC CACCL CICAP TRIAVE CIAB
Arquivamentos

Mediacdo com

739 141 102 1173 645 862 1294
Acordo
Conciliacéo 57 20 32 185 141 179 34
Arbitragem 183 129 116 554 625 357 301
Incompeténcia 83 61 95 40 224 86 54
Desisténcia 81 112 98 41 157 120 49
Mediacdo Sem 0 4 0 0 0 0 0
Acordo
Recusa/Falta o8 12 0 6 9 - 10
de Resposta
Outros 3 16 3 9 76 3 25

Fig. 507 Quadro resumo do resultado dos arquivaieenos diferentes CACC em220
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Outras
Informacdes: CNIACC CIMAAL CACCRC CACCL CICAP TRIAVE CIAB

Percentagem de
resolucdo/Relacdo 83 % 59% 56% 95% 75% 87% 92%

total dos
Arquivamentos

Pendanciad? 173 48 53 236 157 214 283

Fig. 511 Quadro resumo da percentagem de resolugao e pendéncias nos diferentes CAGLC em 202

Indicadores de
Eficiéncia: CNIACC CIMAAL CACCRC CACCL CICAP TRIAVE CIAB

Taxa de

Resolu¢ic' 97 % 90% 99% 99% 94% 99% 98%
ngw B?Jr':(;egclno 47 72 65 57 49 57 66
;2:‘;%?,2213;18 16% 17% 23% 12% 11% 15% 17%

Fig. 527 Indicadores de eficiéncia nos diferentes CACC end 202

Entradade o\ AcC CIMAAL CACCRC CACCL CICAP TRIAVE CIAB

Processos
Servicos Postais 26 17 17 31 42 16 13
Comunicacoes 4,4 63 63 372 251 597 605
Eletronicas
Agua 32 3 5 32 29 33 61
Eletricidade 122 44 24 192 102 188 238
Gas 7 1 1 9 8 11 15
Transportes 25 15 3 36 13 17 19
Total 520 143 113 672 445 862 951

Fig. 531 Quadro resumo dos processosashts nos diferentes CACC enm?2q{SPE)

12 A 31 de dezembro de 282
13 percentagem de processos resolvielngelagdo aos arquivamentgssem considerar as desisténcias e as incompeténcias.
14 percentagem de processos pendentes em relacéo aos entrados no ano, sem considerar as incompeténcias.
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Arquivamento de -\ AcC CIMAAL CACCRC CACCL CICAP TRIAVE CIAB

Processos
Servicos Postais 28 17 19 29 43 16 19
Comunicacoes ., 66 64 379 258 598 616
Eletronicas
Agua 34 4 4 30 35 41 63
Eletricidade 116 44 25 183 124 188 225
Géas 7 1 2 15 8 11 15
Transportes 10 17 2 34 14 16 23
505 149 117 670 482 870 961
Total

Fig. 541 Quadro resumo dos processos argdos nos diferentes CACC en2a{SPE)

Processos -\ |ancc CIMAAL CACCRC CACCL CICAP TRIAVE CIAB
Resolvidos
Servicos Postais 24 8 7 29 30 12 17
Comunicagoes 5, 42 39 372 217 567 604
Eletrénicas
Agua 29 2 2 30 27 37 55
Eletricidade 91 35 19 173 103 174 201
Gas 6 1 2 15 4 11 13
Transportes 7 9 2 33 11 10 21
Total 449 97 71 652 392 811 911

Fig. 551 Quadro resumo dos processos resolvidos nos diferentes CACQ4(SPE)

Ouras  — CNIACC CIMAAL CACCRC CACCL CICAP TRIAVE CIAB
Informacdes:
Percentagem de
reso{gg‘z’g@'a@a" 89% 65% 61% 97%  81%  93%  95%

arquivamentos

Pendénciast® 59 15 9 41 21 74 107

Fig.561 Quadro resumo da percentagem de resolucé@o e pendéncias nos diferentes CAGII8RE202

15 A 31 de dezembro de 282

Relatério de Atividades e Contas de 202 45



O e
(¢ CIAB

'”gﬁg‘é‘r’]ﬁ;de CNIACC CIMAAL CACCRC CACCL CICAP TRIAVE CIAB

R;s,%ﬁg%ilﬁ 97%  100%  106%  99%  104%  101% 100%

Tempo |V|e~d|0 de 37 62 43 30 41 39 48
Duracéo

Pendéncias
Relativas?!’

Fig. 577 Indicadores de eficiéncia nos diferentes CACC end 28PE)

13% 15% 13% 6% 6% 9% 12%

Dos dads extraidos supra podemdsstacap CIAB em relacdo aos demais CAQ®, que diz

respeito ao volume deocessos e a sua resolucdo por mediacao.

No primeiro grafico, que representar®cessos Entrados nos Servigcos Publicos Essenciais
em 2024, o CIAB regista o0 maior numerordelamacfegecebidos, cor@51 processas

No segundo gréfico, referentdR@solucéo por Mediacd@m 2024, o destaque do CIAB torna
se ainda mais evidente. Cdi294 processos resolvidp® centro ultrapassa todos os demais,

demonstrando uma capacidade de resolugcédo extremamente eficaz.

Esses resultados mostram que o CIAB ndo apenas recebe um elevado volume de processos, mas
também se destaca na sua resolucao, assegurando um elevado nivel de eficiéncia e satisfacao dos

consumidores.

Resolucéo por Mediacdo CACD24

CIMAAL
CACCRC
CACCL 1173

CIAB 1294

16 percentagem de processos resolvidos em relagéo aos entrados, sem considerar as incompeténcias.
17 percentagem de processos pendentes em relacéo aos entrados no ano, sem considerar as incompeténcias.
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Processos Entrados Servicos Publicos Essen2iiig

CACCRC

CACCL

2.3. Processos d&eclamacaoT ransfronteiricos

No ano de 24 foi solicitado ao CIAB a intervencdo no ambito da resolucdo de litigios
transfronteiricoparal processpdesignadamente 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 abéhda n.° 1 do artigo 6.° da Lei RAL.

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

Em 2024 o CIAB registou duas reclamag¢fes de consumidores, no LiRectimacoes (fisico

e eletrénicd, uma presencialmente e outra no LRE, sendo que nesta ultima, o consumidor
pretendia reclamar contra um profissional, mas, por lapso, a mesma foi registada contra o Centro
de Arbitragem.

No que respeita aBarometro da Qualidade dos Centros de Arbitragem disponibilizado pela
DGPJ, & a data da realizacdo da reunido de Administracdo que aprovou a proposta de RA202
ainda ndo tinha sido remetide os elementos relativos a satisfacdo dos utentes. Em
conformidade, caso esses elementos sejam disponibilizados, entretanto, serdo os mesmos

incluidos em anexo préprio, no final deste Relatério
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2.5. Problemas sistematicqalinea b)do n.° 2 do art.° 9.° da Lei RAL)

Nos ultimos RA temos colocado a toniseam problema que no ano de 2024 subsi#ial.
reclamacdes no comércio a distarqu o CIAB recebanuitas vezes envolvem empresas sem

sede em Portugal, levando consumidores a acreditarem, de forma equivocada, que os Centros de
Arbitragem de Conflitos de Consumo (CACC) podem intervir. No entantossa&ompeténcia
restringese a empresas com estabelecimentoasaaarea territoriatle abrangéncia

Outro problema recorrente € a arbitragem gratuita prevista na Lei de Defesa do Consumidor, que
incentiva a submissdo de processibsacdes de dificil procedéncia do processo (auséncia de
prova)ou de baixo valor econémico. Para evitastasobrecarga e custos elevaddsye ser
ponderada a introducdo do pagamento de uma taxa de valor reduzido nestes processos de forma
a levar o consumidor a ponderar efetivamente a submissao do processo a uma fase complexa,
gue gera um grande esforco por parte das equgsa€ACC, que aumenta os prazos meédios de

resolucdo processual e que conduz a decisdes arbitrais com elevados custos para o sistema.

2.6. Litigios que o CIAB se recusou tratar(alineac) don.® 2 do art.° 9.° da Lei RAL)

Observamoseste ponto os processos de reclamacgao arquivados com fundamento na verificagao
de uma das situacdes previstas no artigo 11.° da Lei RAL (n.° 5 do artigo 4.° do Regulamento do
CIAB).

Por um ladoconsideramoss litigios que foram submetidos ao CIAB e que foram encerrados por
incompeténciaatento adisposto no Dgpacho de Competénéialo Centroe no Regulamento do

CIAB (artigos 4.° a 6.°580 processancerrados por falta de competéncia material, incompeténcia
territorial e em razéo do vald¥o total foram arquivadds4 processos de reclamacéo considerando

as diversas formas de incompeténcia referidas, sendo que a maior parte dos processos arquivadc
neste ambito foram encerrados por sefiear incompeténcigerritorial:

1 Processos encerrados por incpeténcia em razdo da matéria: 23

1 Processos encerrados por incpeténcia em razéo do valor 2

1 Processos encerrados por incompeténcia em razao do territorig4

Por outro |l ado, al guns % aquecersesponseramn4peocessasy o s
prendermse coma recusa de tratamento de processos por parte do Ceommeadamente
Insolvéncia da entidade reclamada, pedidos vexat@#ss julgado ou litispendéncia entre

outros

18 Despacho n.° 8499/2017, de 13/09/2017, publicado no DR, 22 série, n.° 188, de 28/09/2017.
19 Quadro9 da pAg. 13.
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2.7. Taxa deprocedimentos interrompidos(alinea e)do n.° 2 do art.° 9.° da Lei RAL)

Neste ponto incluimos os processos de reclamacgéo a que se aplica a alinea e) do n.° 2 do artigo
9. da Lei RAL. Consideramos neste ambito os processos de reclamacao em que se verificou a
desisténcia por parte do Requerente até ao fim do procedimento ideaodein 2@4 foram

49 os processos de reclamacéo em que se verificou a desisténcia.

Comparativamente aos restantes CACC, o CIAB regista uma percentagem muito reduzida de
desisténcias. Pareste resultadenuito contribuem os esforcancetadosesse sentidae

reforcar a comunicacao e o acompanhamento dos processos, garantindo um maior envolvimento
das partes.

Uma das medidas magficazesa este propoésitomaterializase na realizacdo de reunifes de
mediacao preserais, um fator determinante para a manutencéo do interesse dos consumidores
no processoA reunido de mediacapermite uma comunicacdo mais eficaz entre as partes
envolvidas, facilita a compreensdo muatua e promove solucfes que satisfacam ambas as partes. A
mediacdo presencial tem demonstrado ser um instrumento essencial para a resolucao de litigios
de forma célere e eficaminimizando as barreiras gunuitas vezes levam os consumidores a

abandonarem o0s seus casos.

Por outro ladog contacto direto com os consumidgpesmite umacompanhamento proximo
qualcontribui para um maior grau de confianca no sistema de arbitragem e reduz a probabilidade

de desisténcias prematuras.

Percentagem de Desisténcias CAC@4

CNIACC 6,8%
CIMAAL 22,6%
CACCRC 21,9%
CACCL 2,0%
CICAP 8,3%
TRIAVE 7,4%
CIAB 2,7%
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2.8 Taxa de cumprimento dos resultados dos procedimentos &AL (alinea g)do n.° 2 do
art.° 9.° da Lei RAL)

Apesar dalLei RAL determinaqueconstel o Rel at - ri o fia taxa de cur
dos procedi ment os 4 ea taRAde cumprimente dos hesuttadad alds
procedimentos de RAL nao pode ser determinada com exatiddo, pois o incumprimento é tratado
em instancias externas ao CIAB. No entanto, estienque essa taxa seja proxima de 100%, ja

que muitos acordos sdo cumpsdainda durante o processo de reclamacdo. Além disso, sédo

raros 0s casos em que consumidores ou empresas informam o Centro sobre o ndo cumprimento.

2.9. Formacéo Profissional e Estagiogn.° 2 do art.° 7.° da Lei RAL)

O CIAB valoriza a formacdo continua dos seus colaboradores, promovendo o seu
desenvolvimento profissional através de diversas iniciativas. Para isso, assagsisiéncias
asformacbes no ambito dos Protocolos com as Entidades Reguladoras, e compésseenta
formacdocomacdes promovidas pentidades parceiraBessa forma, garange a atualizacao
constante de competéncias, reforcando a qualidade e eficiéncia dos servi¢os prestados.
Durante o ano d024, o C1AB recebeu inumeros pedidos detagio (curricular e ndo
curricular), os quais resultam derperias ja protocoladas, mas tambfaoto da divulgacéo

gue o CIAB vem fomentando ao longo dos anos, junto de instituicdo do emsinano de

2024 o CIAB proporcionou 0s seguintes estagios:

A Tiago Pinto Gomesyealizou um estagio ent8a 19 degneiro,Licenciatura d®ireito,

enguanto aluno da Escola de Direito da Universidade do Minho;

A Catarina Quintas, realizou um estagio entB2 de janeiro a 2 de fevereitdcenciatura
deDireito, enquanto aluno da Escola de Direito da Universidade do Minho;

A Gabriela Soares Lemosrealizou estagio entre fevereiro e maio, no &orda Unidade
Curricular de Praticas Externas no Direito no Direito Transnacional da Empresa e das

Tecnologias Digitais

A Joana Braga Duarte realizou estagio entre fevereiro e maio ambitoda Unidade
Curricular de Praticas Externas no Direito no Direito Transnacional da Empresa e das

Tecnologias Digitais

20 Alinea g) do n.° 2 do artigo 9.° da Lei RAL.
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A Mariana Arezes, realizou estagicurricularentre 14 de maio e 15 de julhmy ambito

do Curso de Técnico de Gestdo, do agrupamento de escolas de Monserrate, Viana do Castelo

A Ana Rodrigues realizou um estagio entred h 28 de junho, Licenciatura deDireito,
enquanto aluno da Escola de Direito da Universidade do Minho;

A Carolina Roriz, realizou um estagio entre 1 a 19 de julb@enciatura deDireito,

enquanto aluno da Escola de Direito da Universidade do Minho;

A Diogo Aquino, realizou um estagio entre 12 de julho a 13etembroLicenciatura de

Direito, enquanto aluno da Faculdade de Direito da Universidade de Coimbra;

A Catariana Lopes Loureiro, realizou um estagio entre 22 de julho a 9 de agosto

Licenciatura dd®ireito, enquanto aluno da Escola de Direito da Universidade do Minho;

A Ana Filipa Ribeiro, realizou um estagio entre 12 a 30 de agdstenciatura d®ireito,

enguanto aluno da Escola de Direito da Universidade do Minho;

A este propésito, mdia 1 deoutubrq o CIAB realizou uma singela ceriménia de entrega dos
certificados de estagio, a qual contou com a presenca ddxésalente da Administracao Dr.

Antonio BarrosopelaUniversidade do Minha presenca darofessora Doutora Irene Gomes

ainda da representante da AEDUM, Rita Guimaraes.
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2.10. RACE i Rede deApoio aoCliente Bancario

O CIAB foi pioneiro e integrou a Rede Extrajudicial de Apoio a Clientes Bancéarios (RACE) em
2013 para apoiar familias em dificuldades devido a crise econémica. Com a crise sogiaecon
recente, o Governo reativou a RACE em 2021, abrangendo todos os centros de arbitragem de

consumo, incluindo o CIAB.

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

seguintes fungdes:

1 Informar o cliente bancéario sobre os seus direitodeeeres em caso de risco de
incumprimento do contrato de crédito e no ambito do PERSI;

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

1 Acompanhar o cliente bancario aguando da negociacdo entre este e as instituicbes de
crédito das propostas apresentadas no ambito do PARI e do PERSI,

1 Prestar outramformac6es em matéria de endividamento e de satmievidamento;

Apoiar o cliente bancario na avaliacdo da sua capacidade de endividamento, a luz dos

elementos que este apresente para o efeito.

A informag@o eformacéo financeira aos consumidor@gambém uma das missfes da RACE,

que visacontribuir para a melhoria dos seus conhecimentos financeiros.

Em 2024, o gabinete da RACE continuou a prestar um servico especializado no apoio,
informacdo e aconselhamento a consumidores bancarios, realizando centenas de atendimentos
presenciais e por videoconferéncia em Braga e Viana do Castelo. Quando neosSg8and;os

da RACE deslocaratpe aos municipios para atendimento presensinpre em estreita
colaboracdo com os técnicos SMIC dos municipios associados do CIAB.

O ano de 2024 reveleae particularmente desafiador para esta area do CIAB. Apesar do término
do financiamento da RACE pelo Fundo para a Promocé&o dos Direitos dos Consumidores em
agosto, o CIAB manteve um técnico e continuou a oferecer um servigo denedced@oiando

consumidores endividados ou em risco de endividamento.
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Mesmo apds a descontinuagdo desta valéncia nos restantes CACC, o CIAB e o técnico
responsavel pela RACE responderam a inumeros pedidos de ajuda em todo o paie @gmtou
manter o servico por iniciativa propria, com esfor¢o financeiro e de recursosdsjmevido a

elevada procura continua por parte dos consumidores bancarios, cuja situacao socioeconémica
ndo sofreu mudancas abruptas. Além disso, o CIAB reconhece o valor essencial deste servigo,
gue representa um verdadeiro apoio publico a setores iddate com dificuldades financeiras

e baixa literacia financeira.

Em 202, registararsemais de 18(@edidos de informacéo,9® pedidos de acompanhamento.
Relativamente aos pedidos de informacdo, os numeros inseridos pecam sempre por defeito,
considerando que a esmagadora maioria das informacfes telefénicas ndo sdo registadas
Verificamos no ultimo trimestre do ano um aumento significativo dos pedidos de auxilio junto

da RACE, em face das razdes ja aqui aduzidas.

67%

m Pedido de Informagédo  m Processo de Acompanhamento

Fig. 581 Gréfico relativo aos pedidos recebidos pela RACE

Gl ANI RS2 LISt 2 SYLSyK2 SY a2t dzOA2yl N

Process@14/2024
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Atividades RACE 202:

Aquando do langamento renovado do website do CIAB foi introduzido um separador especial
dedicado a RACE, possibilitando um acesso mais rapido por parte do consumidor. A par disto a

RACE manteve as suas redesiais ativas e constantemente atualizadas com conteudo de carater

informativo.
Data Tema Local
4.03 Realizacdo de du&@essdes dinformacéao, sobrg @stao Vila Verde
Orcamentad, para o publico em geral.
5.03 Sesséo dinformacdo sobrda Concei t os F un  VilaVerde

Organi za-«0 e Gest«o do Or
consumidores em dificuldades financeiras
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17.04 Sesséao de Informacédo nas instalacdes do CTABunal Arbitral Braga
de Consumo, sobre o tema de literditianceira.

O evento contou com a participagdo de consumidores, além
colaboradores da Camara Municipal de Braga.

REDE DE APOIO AO CLIENTE BANCARIO

LITERACIA
FINANCEIRA

SESSAO DE INFORMAGAO
SOBRE CONCEITOS
FUNDAMENTAIS DE GESTAO
ORGAMENTAL PESSOAL

17 DE ABRIL
1HOO

INSTALAGOES DO CIAB
BRAGA

José Paulo Brito
Mariana Marques

Em caso de duvida, contacte:
no 253 617 604

race@ciab.pt
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8.05 12 Sesséo de Informacgéo sobre Literacia Financeira, no @mbi Viana do
Projeto ReAge, a convite do Centro Social Paroquial de Arec  Castelo
(CSPA), Viana do Castelo.

Este projeto visa a preparagéo dos consumidores para a refc
g u @reténde apoiar pessoas proximas desta nova fase de vit
recém reformadas ha menos de umaano

23/24. Realizacéo de du&essdes de Informag8oo br e A L i Braga
03 Financeirao, para colaborad:
de aguas e residuos de Braga)

Correlo do Minho
/E =

w agere

AGERE PROMOVE FORMACAO
EM LITERACIA FINACEIRA
PARA COLABORADORES
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406 Sess«o0o sobre ALiteracia Fi nea Palmeira
de Palmeira, realizada em parceria com o CIAC de Braga. Braga

8.08 22 Sessdao de Informacéo sobre Literacia Financeira, no ambi  Viana do
Projeto ReAge, a convite do Centro Social Paroquial de Arec  Castelo
(CSPA), Viana do Castelo.

QRACE

ITERACIA
FINANCEIRA

24.09 Participacdo erfiVebinari filntermediarie de Crédito |, Online
organizado pela DGC e Banco de Portugal
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24.09 13Sessao de Informacdo RACH.iteracia Financeira (AGERE) Braga

26.09 22 Sesséo de Informacdo RACE.iteracia Financeira (AGERE) Braga

27.09 3 Sessdo deformacdo RACH Literacia Financeira (AGERE) Braga

22.10 ParticipagddVe bi nar s obr e fi P organizado- Online
pela DGC e Banco de Portugal

31.10 Workshop sore Literacia Financeira no ambito do Dia Mundial  Palmeira

Poupanca, para alunos BacolaEB 2, 3de Palmeira
Braga
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31.10 Workshop sobre Literacia Financeira no &mbito do Dia Mundie Braga
Poupanca, para alunos da Escola EB 2, 3 de Gualtar

31.10 Workshop sobre Literacia Financeira no ambito do Dia Mundie Real

Poupanca, para alunos da Escola EBdg Real
Braga
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14.11  Workshop sobré Qu e st » e s, diBggdo & ®pulacdcsde Online
Melgago

25.11 Sess«o0 sobream&etsakoe Fami |l VilaVerde
Projeto SANUS Vila Verde
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2511 Sess«o0 de Esclarecimento sot Braga
Escola Secundéaria S& de Miranda

28.11 Formacdo RACE Biblioteca Lucio Craveiro da Silvia Braga
organizado pela Academia Sénior de Braga, com a participaci
Banco de Portugal

Relatorio de Atividades e Contas de 202 61



‘o) - 4@
(¢ CIAB

06.12  Sessao de encerramento do Projeto SANW&Inicipio de Vila  Vila Verde
Verde

10.12 42 Sessao de Informacédo RACEiteracia Financeire, dirigida Braga
aos quadros superiores AGERE

V Arti go ( 2TBdnsfeBéhcta@echéllito: @omo fazer e quando optar por este
processod ;

V Arti go ( 2 Cdnsobdacdodde @reditos; i

Arti go ( 2B impotdndadda destdo oriamental em Portagal

V Artigo no Correi o BaocodkiPartugal lahca Qois8ervicds Pazad )
tornar os pagamentos mais seguros e convenientes

<
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correiodominho.pt 20 de Julho 2024 25

Opinido

)
(= =) RAL |CENTROS DE ARBRITRAGEM %
Escreve quem sabe FERNANDO VIANA s

Banco de Portugal lanca dois servicos para tornar os pagamentos
mais seguros e convenientes

o. - pres
ralidade dos pr:smdums de servicosde  nalidade serd disponibilizada graita-  Em complemento das funcionalidades
o SICOL o mente, pelos prestadores de servigos de  referidas, o Banco de Portugal disponibi-

ag: stadores e pa-

aste c. a partir de 24 de junho,
serd langado um segundo servico, o

s de e pa servi erén-
O servigo disponibilizado no passado  ou NIPC/IBAN para transferéncias a cré-  cias a crédito e imediatas utilizando o mi-

V Arti go ( 2 &stoddderxntahiementé bombardeado por chamadas e

mensagens de instituicées de cobranca de créditos. O quedazer?

A Rede de Apoio ao Consumidor Endividado procurou divulgar a sua atividade junto da
comunidade e instituicdes utilizando para o efeitmass mediae as redes sociai®m vista a

alcancaio maiornumeropossivel de @blico, e de variataixas etéarias.

211.Proeton Casa Pront ao

Em 2007, o CIAB tornowse o primeiro Centro de Arbitragem
da n

dredi

I mpl ement ar a NnNAdes«o Pron
Prontad, nas Conservat- -rias

Em 2024, assim como nosnos anteriores, nao houv

comunicacao de novas adesdes por parte das Conservatoria:
foram registados processos de reclamacéo nesse ambito. ADESAO PRONTA AO CIAB

GhoNRIIFRI LN 2RI F2dzRII SEOSt S

Processo 614/2024

Relatorio de Atividades e Contas de 202 63



O —
eo CIAB
[ll. Comunicacéo e difusdo do CIAB

3.1Nova Imagem doWebsitedo CIAB

A alinea a) do n.° 1 do artigo 6.° da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, estabelece que as
entidades de RAL devem manter um site atualizado, que facilite o acesso das partes as
informacdes sobre os procedimentos de resolucado alternativa de litigios (RAL) e possibilite a
submissédo online de reclamacdes e documentos necessarios. Complementarmente, o artigo 9.°,
sob a epigrafe "Transparéncia”, exige que as entidades de RAL dispemilgim seus sites um

conjunto de informacdes especificadas nas diversas alineas do seu n.° 1.

No ano de 2023 o CIAB deu inicio a um projeto de atualizacdo da imagem e sitio eletrdnico,
tendo a sua conclusdo e lancamento em agosto deQ@2d apresentanna imagem renovada,

mais moderna e intuitivaendo sido dsenvolvido para proporcionar umavegacaanais
acessivel e eficiente a todos os consumidores e entjdgadestranddacilmente informacdes

essenciais sobre direitos do consumidor, mediacao e arbitragem de conflitos de consumo.

O design mais apelativo e a organizacdo otimizada dos conteudos garantem uma interacdo mais
fluida e uma resposta mais eficaz as necessidades dos cidadZiéd procurou aproximase

de todos os consumidores, criando também uma versédo em inglés.

UMO? SOMOS A SOLUGAO!

Com este novo

@ ClAB - -

website, o CIAB e
reforca 0 seu
COMpromisso Necessita de resolver um
com a conflito de consumo?
proximidade e , :
acessibilidade,
disponibilizando
uma plataforma Alargamento da competéncia

territorial do CIAB - Tribunal Arbitral
funcional e de Consumo ao Alto Tamega e Barroso
adaptada e T3 Alto ('m Rn L | CENTROS DE ARBITRAGEM 7
eXlgenC|aS e Barroso ‘ CIAB Tibunal Arbtralde Consumo
atuais.
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3.2Manutencdo dos instrumentos de comunicacéo e divulgacao eletronica

Comunicacdo Social

O CIAB, procura constantemerditravés dos meios de comunicagao social, como réalinais
locais e regionais, alcancam maior numero de publico possivgltomovendo conteudos
educativos que esclarecem consumidores e agentes econdmicos sobre o Direito do Consumo e a

Resolucao Alternativa de Litigios.

Nomeadamente em colaborac@&m oDiario do Minhoe oCorreio do Minhg através da criagao
de uma coluna dedicada ao Direito do Consumo. Esta rubrica, alimentada por artigos dos juizes
arbitros do CIAB, tem como objetivo esclarecer davidas frequentes e fornecer respostas

acessiveis ao publico sobre temas de consumo.

Além disso, o CIAB utiliza diversos meios de comunicacao para divulgar as suas atividades junto
da comunidade e instituicbes, promovendo ndo s6 o seu trabalho, mas também a Rede de
Arbitragem de Consumo. A colaboracdo com a imprensa regional ja é ded&iagainclui a
publicacao regular de crénicas sobre Direito do Consumo, endividamento-esdividamento

dos consumidores.

No final do Relatério, encontrase imagens de algumas das crénicas e noticias publicadas ao

longo de 2023 nos jornais da regiao

A par dests colaboracfes regulares comargacs de comunicacdo socildcais o CIAB
cooperoucom aAEVC paraa publicacdo no sedornal do Associado de trés artigos sobre

conflitos de consumo.

Na mesma sendaabalhamos em parceria coM&ERE para publicacdo na sua Newsletter de
informacéo relativaao CIAB e as suas competénciasgesolucaade conflitos de Consuma
qual foi pulicada no Verao de 2024.

dadzh 12 hoNAIlRI LISt 2

CStATYSyGS aaysz LRRS

Processo 178/202k
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devc . JORNAL DO ASSOCIADO - NGdmero 2 . 2023

Cancelamento dos Voos —
Reembolsos das Viagens
mais Rapidos

FERMANDO VIANA
Diretor Executivo do C1AB

E urmia grande chatice. De focto, comprar umn bilhete de ovido e, antes da viogem, ow mesmo jd em pleno oemporto, ser swpreendide com o canceloments do voo,
representa um enomme incomodo. De focts, podernos estar a iniciar um merecido pesiodo de fénos ou, no seu termo, pretender regressar a cas. Pior ainda, quando
estomos numao desiocagto motivoda por randes profissionais. Pora além do transtomo subjetivo que o concalamento provoca, coloco-se ainda o questoo do reemibolso
da viagem, j0 ques o prego de UMa Wogem orea ainda represanta um valor significotive. Nos Glimos tempos oumentou Mesmo exponenciolmants, considerando o
oumanto do prego dos combustiveis & de outos fotores de produgoo.

Importantes ogéncias de viogens on-line eurcpeios [ebreams ODIGED, Kiwicom e Erovell Group) chegarom o um aconda com a Unito Eurcpeia na sentido de garantic
o reembaolso dos valores relobivos 00s voos no de 4 dios subsequentes oo concelomento dos woos.

A Comissds Eunpeio refera no seu oom que aste ooordo it produsr edeitos o partie de 30 de junho.

Este acondo que envolvey a Comissdo Eunpein, diversos autondodes nocionais de defesa dos consumidones & os grondes ogéncios eurcpeias de viogem on-fine,
represento UM passo importante am matéria de garonbr oos viojantes o rﬂEdu reambolsn das suos viogens (14 dias) em coso de concelamento. Ha vesdode, as
r\ornpurluu;oamnm que cancelam um voo devemn devalver o dinbeiro dos bilhetes pogos no prozo de sete dios o contar do data em que © passageirc opte palo
reamibolso OO

Ho @mibito deste acordo as empresas referidos tombém se comprometem o melhorar o sua informagsoe oos consumidores em coso de cancelomento de voos.

As refendos empresos ainda assumiram o compromisso de disponibilizor nos seus sitios aletrénicos deintemet de um nimae s de telefone & de um enderego de cormeio
e trorico.

Par seu turno, as autonidodes nocionas de defeso do consumadar indo procunar monitorizar em cada pais o cumprimanto do respetivo aoonda.

Lei das Garantias — Um cocktail perfeito

Conformae termos vindo 0 escrever desde o sua icogte o atual lei dos garontios (prestes o celebrar dois anos de public 6o levanta diversos problemas.
580 inegdveis os seus mésites no santido de plagio o uma econamia @ o uma sociedade coda vez mais digitais e, =R ] prucclfn;m:! na consograg o de
solugdes gue deem resposta o produbos com uma coda vez maior incorparog do de sementos digitais (smorbwatches, smartTvs, ut:.% & oo fomeciments de conteddos

& sarvigoes digitais {como por exempls os publicogbes e ivos digitais, as plotoformas de strearming ou o ormazenamento &M nuvem ).

Procura aindo contribuir para uma presarsagdo recursas naturaes, @ sustentabilidode e circulandode do economia, promovendo, no atvagoo das garantios pelos
consumidoras, 5 COMa ar oS0, 0o ineés da sua substituigdo por da od oquela palha.

O problema € que, do lodo da pm?l.gnue diovenda, com o globalizogho da economio que temos vindo o ossistin, assistiu-se o uma deslocolizog o do fabrico de bens
de grande consumo para geografios onde impera o I6gica do babo custs, dai resultondo bens que nam passuam uma skvoda qualidade e durabilidade. O
r:h'mda‘:bemmgglnmﬁmmudemﬂm:prmcnn'n sej0 o caso de sar dificil proceder 4 reparagio mesmos, dada aforma como & feita o ossemblogem

das pegas, desto forma impedindo o florescmento de profissionas de reparagao.

Assistimos assim o uma aparente conbrodigdoe, com uma legslogdo a incentivar o consumidor o comprar bens mas durdveis @ 0 optor peda sua repaoedo em coso

de auarna, sem que, cantudn, do lodo da oferta, ndo termos wndo a constatar que tol esteja de focto o ocontecer.

Dada a juventude da led, acreditaomos que esto ind fozer o seu parcurso & gue, Com o crescimento das reclomoges dos consumidarnes nos locois de reclomogao, como

sEjam os titunois arbitrois de consurms (TAC), dai podend resultar o jusante, progressivornente o oparecimento de bens com maois aptidds para respeitar esse dreto

fundamental dos consumidoeres que & o direito & qualidode dos bens & sengos.

Refiro-se ginda que o nova ki aconselha @ copocitogdo dos consumidores, atrovés de ogoes destinaodos a informar— os consumidores sobre o5 seus direitos nesta
i, cendo-nos, porém, que o esiomo desenvolvide neste sentido tern sido minime. Tombém do lodo da copacitogio dos ogentes econdmicos deve ser

p ida @550 Copacitogdo, pois 55 dessa formao forma estordo sensiblizodos pom compresnder devidomente os dineitos que o nowa lei atribui 0os consurmidores g
desea forma dos seus fornecedares e produtores bans da malher qualidade. . o .
Hum processo de reclamagas recants que E‘gwbcu rum TAC, o consumidor quexovo-se que a ventoinho que ventila o fomo que odguinu @ cerca de um ano & meio

etV Co iz conoida, precipitando residucs de femigem sobre os aimentos. Consdenava o vendedor que tal se devio 4 ublinogdo de produtos obrosivos na
limpam da fome que ccobavarm por provosar o coresto da ventainha (o que & estranho porgue a ventoinha estd por trés protegido por uma ploca com owificios]. O

vendedor acabou tamibém por confessar que, de foctn, os elamentos de ogo inoddiwel do fomo (ventoinha) provovelments néo Bém o mesma quadidode de outron,
ocabanda por reconhecer a menor qualidode doquels bem

As comunicagdes eletronicas e a contratagdo a distancia e porta-a-porta

O1s oontratos relotivos @ prestagio de comuricogies sletrdnioos (servigos de internet, telefone fino & mdvel televisoo por cabo) s8o muitos vezes celebrodos & distancia
I:purtumq por e ), oo purln—n—purba{m:brr-:ﬁudo:mn-idur‘.l.

Quer rurma madalk , quar noutrn, o operodor deve infarmar os consumidores sobre todos os ospetos relevantes poro o decisdo de controtar, sendo que nas
contratos celabrodos 4 distincia, os operodones devern procedes postericrmaents oo envio da informazGo relevante (por exemplo papel, pen LS8 ou C0O).
Adicionaimente, nestes contratos, os operodores devem incluir info G0, entre outros, sobre: o edstencia do direite de e resclugso do contrato, o mpﬂﬁwu
& o procediments pam o exercicio desse direito, bem como a disponibilimgss de um formulaie para esse efeito; o cbrigogdo do consumidor pogar ao ope dim
um rrmmbc:‘tne. %MMMDI o0 sanigo jG prestodo, se o consumidor exercer o direito de livie resolugdo depois de ter apresentode o pedido expresso para inicio da
BT contro

Hos cl:?rrlrl:rbas celebrados & distancio ou foro do estabslecimanto comercial, os consumidores depbem de um direito de livre resolugto do contrato, Que sa traduz, am
regra, na focuidode de resolugbo sem custos. O consumidor dispde do prazo de 14 dios seguidos o partir do dato de celebrogds do contrato 4 distancia cu 30 dias
seguidos contodos a partir do data da celkebroggo de controto ne domiciio, duronte os quais pode cessar o contrate sem custos e sem ter de apresentar um motivo
justificativo (este prazo pode ser alorgodo para 12 meses se o operodor ndo informar, antes do celebragto do contrate, paro o existéncio deste diresto de lvee resolucdo)
D diraita de livre resslugho pode ser exercido pelo consumidor atrovés do fomularnio entregue pelo operodor no momanto do celebragto do conboto cu da comunicaogda,
pelo consumidor, de forma clora da intengdo de concelomento do contrato.

Caobe 0o consumidor provar que enviou o pedida de resolugde dentro do prom, pelo que recomendamaos o envio do pedids por escrito @ consensando © respetivo
Comprosativo.

Sa o consumidor acetor a instalogdo do servigo antes de terminodo o prazo do direito de fvee resolugdo do contrato, o operodor pode exigir o opresantogdo de
pedido axpresso nesse sentido, atrovés de um suporte durodouns @ reco 0 gue =2 o contrato for plenaments executoda, o direito de e resolugoo. Coso
O consumidor exerga o direito de e resolugdo opos solicitar a instologao mrwf 0 ginda dentro do prazo de e resolug 14 ou 30 dios apds a celebrogoo do
contrats), fico sbrigods a pagar oo eperadar um valer proporcional oo senigo que foi efetivaments prestodo até oo momento da sua comunicagéo, em relogda oo
conjunto daos prestogies. O consumidor s5 poderd edrmir-se a esse pogomento se ndo teer sido informado sobre os condigSes de eaprcicio do direito de vee resolugdo
ou Nao tiver expressamente pedido o inicio do servigo durante o prazo de livre resolugbo.

D:id: q'grcl'-de especificidode destos questdes oconselha o consurmedar a informar-se junto do serigo regional competente: o Tribunal Arbitral de Consurme [waw.
= pti

Caso nda saber mals sobre este assunto, contocts o C1AB- Tribunal Arbitral de Consumo em Braga:na . 0. Afonse Henriques, n.* 1 (Ed. da Junta de Freguesiada
5a) 4 ERAGA = telefone: 283 617 604 * fox: 283 17 608 * correbo eletrénico: i mmmﬁmm.mmﬁih,u'm{ﬂmmiﬂh—

wmﬂmmﬂ‘mmmiﬂ * fox 258 mm‘mﬂdnﬁbﬁn'c wigno@om-viano-castelopt. ou ginda diretamente numa das
Municipai sua G do abrangencia ouem www.

Fig.591 Recortedo Jornal do Associado, AEVC
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TRIBUNAL
ARBITRAL DE
CONSUMO

Existe perto de si um servigo
destinado & resolugéo de conflitos
de consumo

Recebeu uma fatura de eletricidade com um
valor muito elevado?

Tem um servigo de comunicagdes que esta
sempre a falhar?

Comprou um eletrodoméstico com defeito,
e o vendedor n&o quer assumir a garantia?

RUA D. AFONSO HENRIQUES, 1 GERAL@CIAB.PT 253 617 604
4700-030 BRAGA

o
CENTROS DE ARBITRAGEM
Q 9 R g L Resclugdo Alternativa de Litigios de Consumo

Fig.60i Newsletter da AGERE, publicada juntamente d¢atura mensal de agua
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Canais Digitais e Redes Sociais

Paralelamente, o CIAB tem vindo a reforgar a sua presenca digital através das redes sociais, como

Facebook, Instagram, Linkedin e Newslettdo longo do ano de 2024, o CIAB procurou

atualiza de forma continuastes canais de comunicacao, que sdo na sociedade de nogoum

de grande alcancEsta estratégia tem como objetivo expandir a divulgacdo do CIAB e da Rede

de Resolugcdo Alternativa de Litigios, tornando a informacdo mais acessivel e préxima dos

consumidores.

Facebook

Linkedin

@ =1 @ <« © W e

CENTROS DE ARBITRAGEM

Resolugio Alternativa de Litigios de Consumo,

R
e RAL

CIAB Tribunal Arbitral de Consumo
" @ catar foto de cap
& cinB_ ciaB
e @1E9:3-0 I /o
Merctes  Citkos  Reels  Fotos Mo
© Aver s
#r Ainda sem dlassificaao (2 criticas) @) ° “
Editar detalhes.
Adicionar destaques
Fotos Ver todas as fotos

@ Diregao-Geral do Consumidor
29 de novembro de 2024 - @

.
¥+ Hoje ¢ a Black Friday!

M asw P P & o =S
2 Publicagbes na pagina Publicagdes em destaque ©
e Gerancn os contetdas g paget da s paging nde dRimas 30 dias
Publicacdes sealizadas  Antncios da Page  Mais ;
CIAB - Tribunal o ¥
. :]. :
Arbitral de Coenegar publicagio
Consumo
a0 sequidore 2 Midia b Eovorte BE Econverarigo wedm

Nio ha destaques

Estetipa de publicagio ndo pade ser patrocinade. © NBo i publicas e

@ Visualzar como para destacs
wsuario
e UIAB Tiibuned Artiitrad de Consuma »
Painel
CIAB - Tribunat Arbitral de Consumo
Publicagdes na pagina ‘® Como aumentar sua base de
seguidores
" ERSE- Entidade Reguladera dos Serviqos Energéticos
Anslses € o
Haa 0 pode poupar na sua fatura de eetricisadel
: malader da ERSE para escolher o melher comercializader ™
Atwidades ©
e

Caixa de entrada

Editar pagina

Uinked ) Lnkasin Comeration & 3025

& Gostei © Comentar D Compartilhar
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ciab.tribunalarbitraldeconsumo Editar perfil Verarquivo O

56 publicacdes Ire: A sequir 86
Tribunal Arbitral de Consumo

Instagram Rerouebo d ot ge Consumo
@ www.ciab.pt + 1 '

- U ICACOES " arns

Sineiros e -
DEVERES DOS RECLAMAGOES
CONSUMIDORES E A NOVA LEI

E EMPRESARIOS DAS GARANTIAS

7 de novembro 14ahio- 1ol & novembro | 1eaa - 1o

Ordre

m ) FELSTLERE.

202e
Trimeostrat
‘ Tpretea  Szen
DIA MUNDILAL DA 205 a protegar acuskss gque
nE ‘:nsmc:np::nos
0s e A
= ]

% s comD reackeer o8
confacs de Cone

£ PTG Swiste P

Extizides oz fescl

Anamatae e L)
e Came

W CLe

& RAL |z
~ - (AL e ieese_ [

A8 assine protocoloe .
alargamento ac CAB

o Tdmega «
rroso

¥aito =y
toeres @9 RAL |mmxrce

SYCMVYM

Hoje e Dia Mundial
doe Direltos d& @9 RAL =

Consumidor o

D)

Newsletter N.°3, 4 e 5

ol
C

CIAB- TRIBUNAL ARBITRAL DE.CONSUMO geral@ciab.pt www.ciab.pt

()
(e CIAB Tribunal Arbitral de Consumo Newsletter 04 2024 253617 604 258 809 335
Abril | Maio | Junho Trimestral
Newsletter 03 2024 i Newsletter o5 2024
Janeiro | Fevereiro | Marco Trimestral Julho | Agosto | Setembro Trimestral
Editorial
Editorial Editorial
" Adi bl midores ds i facilit sefembro ;
‘ 4 Realizou-se no dia 20 de marco a Assembleia Geral do CIAB que =pon izaglio aos CONSLMCOMES 8 Metos. Qe SRCINN 8 ‘ 4 No passado dis 24 de procedeu-se & assinatura do protocolo
€ aprovou o Relatorio de Atividades e Contas relativo ao exercicio de efetiva tutela dos seus direitos enquanto consumidores & uma ‘. de cooperagdo do CIAE com & Comunidade intermunicips! do Alto
2023 mmden sl Ao e ciedmeee Ao dmbece de e Timega e Bamoso (CIMAT), mais um passo decisivo o processo oe

alargsmento da competéncia termitonial do Tribunal Arbitral de Consumo
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Novo Video Institucional

Aproveitando o relancamento do sit@CIAB, e da sua nova imagemriamas um novovideo
institucionalpara dar a conhecer de forma clara e acessivel a missdo, os servi¢os e a importancia
da Resolucao Alternativa de Litigios de Consumo.

Com uma abordagem dinamica e envolvente, o video deatawantagens do CIABa
resolucao de conflitos @ensumode formaépida.eficaze gratuit, eos beneficios da mediagéo

e arbitragem

Este novo conteddo audiovisdal divulgado no site do CIAB, nas redes sogiars eventos
institucionais.e junto dos municipios associadmeforcando a proximidade da entidade com o
publico e aumentando a sua visibilidade junto da comunjdadesimcontribuindo para a
disseminagédo de informag&o essencial sobre os direitos dos consumidores e 0os meios de

resolucdo de conflitos disponiveis.

CIAB - Resolugédo de Conflitos de Consumo 2024

(<}
Para conflitos que ocorram
em qualquer parte do territério nacional
D &)
0
o RAL
CENTROS

DE ARBITRAGEM
I ' MONY 1:27/1:40 Desloque para ver mais informacgées.

Ver video aqui:
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IV Desenvolvimento estratégico do CIAB.

4.1. Dinamizacédo das adesdes plenas das empresasida de abrangéncia do CIAB.

No ano de 202 780 empresas efetuaram a sua adesdo plena ao CIAB, cifsandm

31.12.2@4 um total del7.078empresas aderentes.

Vila Nova de Cerveiral-
Vieira do Minho |-
Valenca |-
Terras de Bourol-
Pévoa de Lanhosmi-
Ponte de Limal_
Ponte da Barcal-
Paredes de Cour%l
Montalegre |.
Moncéo |-
Melgago |-
Caminha .
-« [
Arcos de Valdevez -
Amares |-

-400 100 600 1100 1600 2100 2600 3100 3600

Fig. 6171 Distribui¢cdo das empresas aderentes do CTABunal Arbitral de Consuma 31.122023
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4.2. Participacdo naRede deArbitragem de Consumo(RAC)

4.2.1. Cooperagao com o€entros de Arbitragem de Conflitos de Consumo

Durante o ano de 2@2 CIAB participouativamenteem diversas reunides de diretores
de CACC, destinadas a tratar de assuntos comuns aos CACGejama harmonizacgao

de procedimentos

Desde 2013, que o CIAB assumiu a Direcdo @NIACC (Centro Nacional de

Informacao Arbitragem de Conflitos de Consumo)e transferiu sua sede para Braga,

tem prestado apoio logistico e compartilhado recursos essenciais para 0 seu

funcionamento. Em 2023, essa colaboracdo maseyvacluindo coordenacéo, uso de
espacos, divulgacdo e contabilidade. O CNIACC esta trabalh@endocriar polos e

transferir seus servicos para sua area de competéncia, com avancgos esperados em 2024.

Reunides dos Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo

14.02 Reuniao dos Diretores dos CACC
07.06 Reuniao de Diretores dos CAG@orto
18.11 Reuniao dos Diretores dos CACC

4.2.2. Cooperacao com Ministério da Economia (via DGC)e Ministério da Justica (via

DGPJ)
Sem prejuizo das formacoesivamladesreferidasao longo do RAreferimos as seguintes

05.02 Prestacédo de informacéo a DGC sobre a rececao e tratamento de Litigios RLL
08.02 Reunido de TrabalheomDGC

22.05 Reunidao com IGFED Anonimizagédo de Sentencas
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23.05 A DirecaoGeral do Consumidor e o Centro Europeu do Consumidor recelasraquipas
dos CEC da Finlandia e da Eslovaquia, para uma visita de estudo de dois dias cmde
objetivo a partilha de experiéncias, conhecimentos e boas pr&li€iaB na pessoa do C
Fernando Viana (Diretor Executivo) foi falar sobre os meios RAL em Port

14.10 Reunido de TrabalhGACC,DGC e DGPJ

Decorreunas instalgbes da DGG reunido plenaria dentidades de Resolucao Alternati
de Litigios (RAL) de Consumd@® encontrdoi promovido pela DGC em articulag com a
DGPJ, ondesstiveram presentes varios representantes das 11 entidades RAL existe
Portugal.
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17.12 participacsio na ENRAL A Realidade da Rede de Arbitragem de Consumo

27.12 Visita ao CIAB e Reuniao com Dra. Sofia Alves, DGPJ

4.2 3. Cooperacao com as Entidades Reguladoras

No ano de 202 a semelhanca dos anteriores o CIAB procurou participar em todas as atividades
eformacdes promovidas pelas Entidades Reguladoras de Servi¢cos Publicos Esasriais
sao descritas no quadabaixo.

28.02
1 Acéo de Formacasobre Tarifas €recos decletricidade em 2024
& ERE ERSEF@RMA
TARIFAS E PRECOS DE ELETRICIDADE EM
2024
Fevereiro de 2024
03.04

1 Sessao dEsclarecimento dBuvidas promovida pela ERSE. Que
decorreu no Porto
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09.05

1 Acdo deFormacao sobre LigacbesRsdes

e ERSE[F@RMA

O CONHECIMENTO INDISPENSAVEL

DOS SERVIGOS ENERGETICOS PARA ESCLARECER O CONSUMIDOR

LIGACOES AS REDES

9 de maio de 2024

EDIFICIO RESTELO N Phone: +(351) 21 3033200 7 Email: erse.@erse.pt
Rua Dom Cristov3o da Gama, 1,32 Fax: +(351) 21 3033201 url: httpe/fwww. erse.pt
1400-113 Lisboa 1

28.05

T A-«0 de Forma-«o sobre A0 Regul
Prestado ao Utilizador Fi niaHRSARO

Sessoes de esclarecimento ERSAR

Regulamento da Qualidade do Servigo Prestado ao

Utilizador Final nos Setores das Aguas e Residuos

Apresentacdo No dia 19 de abril foi publicade Regulamento da Qualidade do Servico Prestado ao Utilizador Final nos Setores das Aguas
e Residuos (Regulamento n.2 446/2024, de 19 de abril), que entrara em vigor no prazo de seis meses.

De forma a facilitar o conhecimento e compreensdo do conteudo do regulamento por parte dos seus destinatarios, a
ERSAR ird realizar no préximo dia 28 de maio, uma primeira ac8o de formacdo, em formato Webinar, através da
plataforma Microsoft Teams, cuja gravacéo ficara posteriormente disponivel na plataforma eletrénica Youtube.

Esta € uma oportunidade para o esclarecimento de duvidas e para a discussdo de aspetos praticos sobre a
operacionalizagdo das obrigacdes decorrentes do regulamento.

Destinatarios A sessdo destina-se a todas as entidades do setor que sejam destinatarias do regulamento ou possam vir a aplicd-lo,
nomeadamente entidades gestoras dos servicos de abastecimento de 4gua, saneamento de dguas residuais urbanas e
gestdo de residuos urbanos que prestem servigos a utilizadores finais, associacfes de defesa do consumidor ou centros
de arbitragem.
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20.06

10.07

1 Acado deFormacgéao sobre Apropriacdindevida deEnergia

. ERSEF@RMA

DOS SERVICOS ENERGETICOS PARA ESCLARECER © COMSUM IDOR

APROPRIACAO INDEVIDA DE ENERGIA
(AIE)

20-06-2024

EDIFICIO RESTELO Phone: + (351) 2130332 00 Email: erse@erse.pt
Rua Dom Cristovio da Gama, 1, 32 Fax: +(351) 213033201 url: http://www.erse.pt

1400-113 Lisboa

1 Acdo de formacédo sobre Medigéo e faturacdo de eletricidade e de
natural

ERSE ERSEF@RMA

ENTIDADE REGULADORA
DOS SERVIGOS ENERGETICOS PARA ESCLARECER © CONSUMIDOR

MEDICAO E FATURACAO

ELETRICIDADE E GAS NATURAL

Julho de 2024

Phone: + (351) 21 303 32 00 Email: erse@erse.pt
Fax: +(351) 213033201 url: http://www.erse.pt
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25.11 1 Acédo deFormacéao sobre ContratacaMedanca d€€omercializador
(Eletricidade e Gas Natural)

ET&EREEGULADORA E R S E o CQANRQMAA

DOS SERVIGOS ENERGETICOS PARA ESCLARECER © CONGUMIDOR

CONTRATAGCAO E MUDANCA DE COMERCIALIZADOR
ELETRICIDADE E GAS NATURAL

25 de novembro de 2024

EDIFICIO RESTELO Telefone +(351) 21 303 32 00 Email: erse@erse.pt
Rua Dom Cristév3o da Gama, 1, 3¢ url; https//www.erse.pt

1400-113 Lisboa

05.12 1 Acéo deFormacéo sobre Interrupgbesk@necimento

ENTIDADE REGULADORA E:UNHEEIMENTO INDISPENSAVEL
PARA ESCLARECER O CONSUMIDOR

DOS SERVICOS ENERGETICOS

INTERRUPCOES DE FORNECIMENTO

EDIFICIO RESTELO Phone: + (351) 213033200 Email: erse@erse.pt
Dom Cristovo da Gama, 1, 32 Fax: + (351) 21 3033201 url: hittp://www.erse.pt

Rua
1400-113 Lishoa
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4.2 4. Cooperagédo coma CIMAT -Comunidade Intermunicipal do Alto Tamega eBarroso

Em 2024 o CIAB retomou um projetjpe se encontrava em aberto dediE6 e que sprenda

com o alargamento da competéncia territorial do CIAB aos municipios que integram a CIM do
Alto Tamega e Barroso (Boticas, Chaves, Ribeira de Pena, Valpacos e Vila Pouca de Aguiar),
com excecdo do municipio de Montalegre, que ja havia concretizado aeséa ad CIAB em

2002.

Nos ultimos anos, o CIAB tem vindo a desenvolver diligéncias junto dos representantes politicos
dos municipios do Alto Tamega e Barroso, para viabilizar a sua adesédo, e em 2024, as
negociacéesonheceram importantes desenvolvimentirsdo sido realizada uma ultima reuniéao

no dia 9/07/2024, com os representantes das camaras envolvidas no projeto. A adesédo ao CIAB
foi oficialmente ratificada na Assembleia Geral realizada em 27 de novembro de 2024 e Vila
Nova de Cerveira, bem como aaéo da CIM Alto TamegaBarroso.

“A adesdo da Comunidade Intermunicipal do Alto Timega e Barroso ao CIAB foi objeto de
deliberacdo por parie da Assembleia Intermunicipal realizada em 15 de abnl de 2024, tendo
sido admitida como entidade associada, em revmdo de Administragdo realizada no dia 7 de
maio de 2024. Por outro lado, também os Mumnicipios de Boticas, Chaves, Ribeira de Pena,
Valpagos e Vila Pouca de Agmar manifestaram vontade de se tornarem associados deste
Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo e desenvolveram o processo de adesdo
através dos seus Orgdos proprios, que culminaram com deliberagdes favoraveis pelas
respetivas Assembleias Municipais. Ao nivel da Admimistracio do CIAB, a admissio dos
Municipios referidos foi efetuada na reunido n ® 146, de 24 de setembro de 2024

Ap6s o que, o Senhor Presidente colocou a votagdo a ratificago de todas as entidades
referidas supra, como associadas do CIAB-Tribunal Arbitral de Consumo, face ao disposto
na alinea e) do artigo 3° dos Estatutos, tendo sido ratificada por unanimidade dos associados

presentes.”

Considerando a necessidade de divulgar o CIAB e reforgcar sua competéncia como entidade de
Resolucdo Alternativa de Litigios na regido do Alto Tamega e Barroso, foi realizada uma acao
de formacao no dia 17 de julho de 2024, direcionada aos técnicos dgsiast#® objetivo desta

acao foi, antes de mais, dar a conhecer o CIAB e 0s meios de resolucao alternativa de litigios, e
proporcionar a esses profissionais um conjunto de ferramentas e conhecimentos sobre diversas
questdes no ambito do Direito do Consuenda Resolugédo de Conflitos de Consumo que este

Tribunal de Consumo possibilita.
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No ambito da expansdo da sua competéncia territorial para a area geografica do Alto Tamega e
Barroso, o CIAB- Tribunal do Consumo celebrou um protocolo com a CIM Alto Tamega e

Barroso no dia 24 de setembro de 2024, com o objetivo de criar um polo do CIAB em Chaves.

Este protocolo, prevé a criagéo e entrada em funcionamento de um polo do CIAB na cidade de
Chaves. A CIMAT comprometese a disponibilizar as instalagdes necessérias e adequadas para
a realizacdo dos procedimentos de RAL (mediacdo, conciliacdo e arbjtragsegurando a
populacao dos seis municipios abrangidos pela CIMAT, um acesso mais proximo, facil, rapido,

seguro e gratuito a um meio de resolucao alternativa de litigios, que permita o exercicio efetivo
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dos direitos do consumidor. No mesmo dia, foi apresentada a planta do espaco onde ira funcionar

o polo do Tribunal de Consumo.

PROPOSTA 3 - TRIBUNAL ARBITRAL DE
CONSUMO DO ALTO TAMEGA E BARROSO

ATENDIMENTD
(12.00m2)

SALA DE MEDIAGAO
{23.00m2)

SALA DE ESPERA

SALs JURISTA
{18.00m2)

SALL WETROLOGIA
(38.8am3)

. ——a!

A DELOMF

B cocmur

Fg.62¢ Planta das futuras instalagdes do CIAB nMAT (Chave$

Outra das obrigacdes assumidas neste protocolo diz respeito a alocacéo de um técnico da CIMAT
para prestar apoio administrativo e logistico. Este apoio inclui o atendimento aos utentes, a
rececdo de pedidos de informacdo e de processos de reclamacZandatila aplicacédo
informatica disponibilizada pelo Ministério da Justica, bem como o encaminhamento dos
processos para o Centro ou tramitacdo interna no polo de Chaves. Além disso, o técnico
colaborard na publicacdo e divulgacdo de informacbes, assim pandinamizacdo de
campanhas especificas de esclarecimento aos consumidores e agentes econémicos da regido

sobre o CIAB e a atividade do polo.

Para o efeito, a CIMAT designou a técnica Ariana Frutuoso para este projeto, a qual obteve
formacdo sobre o funcionamento e os procedimentos do RAL. A formacdo decorreu nas
instalagdes do CIAB em Braga, durante a semana de 9 a 13 de setembro, tendmialagert

de presenciar o funcionamento e dinamica do Tribunal de Consumo, nomeadamente o

atendimento administrativo, juridico, assim como a realizacdo e media¢fes e arbitragens.

Com o objetivo de divulgar o CIABTribunal de Consumo, reforcar sua atuagédo como entidade
de Resolucao Alternativa de Litigios e alcancar a populacdo da regido do Alto Tamega e Barroso,
foi criado um flyer para promover o CIAB nos municipios abrangidos.
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4.25 Outras Atividades de Divulgacao e Cooperacéo

Atividade
17.01 Entrevista Antena Minho

Inicio de Estagio de Inverno, em parceria com a Vision Minho Legal
22.01

Visita e Reunido de Trabalho com a Unido de Consumidores da Galiza e DECO N

24.01
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Formacao dirigida aos Técnicos do Balcdo unico das Juntas de Freguesia de B

05.02

Formacéo dirigida aos Técnicos do Balcdo Unico da Camara Municipal de Brag

21.02
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