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l. Introducao

Os Centros deéArbitragem de Conflitos de Consumoomo o CIABTribunal Arbitral de
Consumo,integram um novo servico publico essencial para os cidaddos. Funcionamacomo
melhor resposta que este pode encontrar quando procura efetivar os seus direitos enquanto
consumidor, seja para obter uma simples informacgao, seja para obter o ressarciorardarte

econdmicasofrido.

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

claramente insuficientes.

De assinalgro facto de se terem conseguido encurtar os prazos de duragéo processual em 14
dias.Em 2021 a duracdo média dos processos egsonos 7 ¢ias, passando para 63 dias em
2022

Esse facto € tdo mais de sublinhar na medida em que se verificou no ano de maior aumento do
namero de processos que tramitaram para a fase de conciliagdo/arbiCagemé evidenteg
passagem dos processos para adasarbitragem aumenta a duracdo processual. Num sistema
de resolucéo processual por fases (mediacao/conciliacao/arbitragesmssagem dos processos

para a fase de conciliacdo/arbitragem, trateselale uma fase mais formal, faz aumentar
significativamete a duracdo média desses processos. Desta forma, no ano em que tivemos 352
processos que foram decididos por conciliacao/arbitragem (cerca de 36% acima do verificado
em 2021), conseguir operar uma reducédo da duracéo processual, significa que o Cegaicons
agilizar os seus procedimentos, ndo apenas nessa fase mais formal, mas snsantdaoes

na admisséo e analise de processus fase de mediacéo.

Em 2022 assistimos ainda ao acentuar de uma tendéncia que vinhamos a perceber desde 2019: o
aumento dos processos de reclamacéao surgidos fora do ambito dos servigcos publicos essenciais,
por relacdo aogue dizem respeitoservicos publicos essenciais (SPE). De facto, a consagragao

de um direito potestativo a arbitragem nos conflitos de consumexdeido valor econémico,
possibilitado pela Lei n.° 63/20219, de 16 de agosto, veio possibilitar aos consumidores o
exercicio efetivo dos seus direitos em areas ,oaderiormentese verificaa uma rendncia

sistematica por parte dos profissionais endece discutir com 0s consumidores nos meios
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extrajudiciais de resolucéo de conflitos. Referinos, por exemplo, a grande distribuicdo, bem

como aos servicos de cariz financeiro (bancos e seguradoras, designadamente). Paralelamente,
por forca da interverd@ das respetivas entidades reguladoras, os processos relativos a SPE tém
vindo a diminuir em termos absolutos e relativos. Em 2020 entraram neste Centro de Arbitragem
993 processos relativos a SPE, passando em 2021 para 976 e no ano em analiségh¥ya 932

de diminuicdo em termggercentuais

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

0 nosso Projeto SMIC.

Ao nivel da envolvente, de referir algumas alteracdes legislativas significativas. De entre as mais
relevantes, a entrada em vigor em 1 de janeiro de 2022 do Deeret® 84/2021, de 18 de
outubrqg que regula os direitos do consumidor na compra e vendarde contetdos e servigcos
digitais, transpondo as Diretivas (UE) 20081 e (UE) 2012470 e a publicacdo da Lei das
Comunicac0es Eletrénicas (Lei 16/2022, de 16 de agosto, com entrada em vigor da maior parte
do seu regime no passado dia 14 de novembridsElteracdes, pela sua importancia para o
Direito do Consumo, acabam por ter sempre consequéncias adanéeelflitualidade e, por seu

turno a niveprocessual.

Em 2022, conhecemos um volume significativo de processos de reclamag&o com origem no
comécio eletrOnico e que se reportam essencialmente a casos de incumprimento contratual
sistematico por parte de algumas empresas que se dedicam a esta atividade. Muitos consumidores
encomendaram bens de consumo a essas empresas, pagaram e nada recabesaG @nclix

se que a legislacédo que regula as vandas a distancia, em particular o conti@iapresenta
fragilidades que carecem de ser revistas, para evitar que situacdes como as reportadas adiante se

repitam.

Ao nivel dos desafios que selocam, um dos maiores, sendo o maoendese com a questdo

do financiamento. Sempre o financiamerie facto,este éum servico que se tem vindo a
apresentanos utentegomo gratuito, mas quepmo € evidenteo funcionamento do CIAB
envolve custosgue serdo tanto maiores quanto maior for o volume processual. A gestéo
financeira no ano que termianstituiuum desafio pela falta de financiamento. As entidades
responsaveis pelo financiamento terdo que repensar esta questdo, a qual foi levada ao
conlecimento das Secretarias de Estado da Justica e do Turismo, Comércio e Servigos nas
audiéncias em que participamos, respetivamente em 13 de seterhbrde outubroForam

dadas a conhecer as nossas preocupacdes e também as nossas propostas eapolugio.
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se avizinha, serd um ano critido ponto de vista da gestéo financeira do Cesgresta questédo

nao for rapidamente avaliada e resolvida.

Finalmente, uma palavra para referir que em 2022 compéet@uprimeiro ano completo de
reativacdo da RACHRede de Apoio ao Cliente Bancario), a gnalambito do CIABconheceu

alguma procura que, sem ser significativa, carece de ser desenvolvida e apoiada porquanto, o ano
queentretanto se inicigface ao contexto econémifioanceiro que a Europa e 0 nogss
atravessam, podera ver agravadas as condi¢cbes de vida dos consumidores e, em particular dos
que témcréditos com as instituicbes financeiras. Desta forma, a RACE podera conhecer uma

maior procura em 2023.

fiDe facto a eficiéncia sapidez foi do servico do CIAB deixoue
i mpressionad

Processo 1144/202:

AAgrade-o0o a interven-«o
processo o que, com certeza, tornou mais célere a su
resolu-«o. 0

Processo 1347/202:
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AREA ACTIVIDADES

.  Manutencdo e
consolidacao da
atividade principal
do Centro

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

lll. Desenvolvimero
estratégico do CIAB

IV. Dinamizacdo da
vida associativa

Fig.1 - indice do Plano de Atividades de 2022

1.

2.

Rececéo, tratamento e resposta a pedidos de informacéo formule
pelos utentes da area de abrangéncia do Centro.

Resolucéo de processos de reclamacéo, utilizando para o efeito
mediacéo, a conciliacdo e a arbitragem.

Resolucéo de processos de reclamacgéo de consumo relativas ao
Regulamento (UE) n.° 524/2013, do PE e do C°, de 21 de maio di
através da Plataforma de RLL, (comércielioe

Execucéo dos Protocolos com as EntegaReguladores (ER) de
Servigos Publicos Essenciais ( SPE)AMT, ANACOM, ERSE e
ERSAR

RACET Rede de Apoio ao Consumidor Endividado

Semana do CIAB na Loja do Cidadao de Braga

Manutencdo dos instrumentos de comunicacgao e divulgacdo
eletrénica criados pelo CIAB Tribunal Arbitral de Consumo

Envio depress releaspara ognass media

Elaboracgéo e envio regular de artigos sobre a tematica do consur
sobre envidamento dos consumidores legislacédo e atualidade cor
relevancia para os consumidores e agentes econémicos, destinar
serem publicados e difundidos pelos municipasoaiados
Divulgacgéo da arbitragem necesséria

Comemoracéo dos 25 anos do CIAB

Modernizar o sistema de atendimento aos ute
Projeto SMIC 2022 (Servico Municipal de Informagéo
Consumidor).

Participacdo na Rede de Arbitragem de Consumo, visando a ultili:
de sistemas comuns e harmonizacéo de procedimentos
Desenvolver a rede de parcerias do Centro (CIM, entidades de ¢
superior, juntas de freguesia, associagbes empresariais
consumidores, IPSS, etc.)

Efetivacdo de todos os eventos previstos nos Estatutos do CIAB
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I1. Manutencdo econsolidacdadasatividadesdo CIAB (I nfor macdo, Mediacdo, Conciliacao
e Arbitragem)

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

Em 2022, foram obtidos os seguintes valores no que tocaa informagdes™

Pedidosde informacao (escritos) 2021 1050

Pedidosde informacao (escritos) 2022 970

% (diferenca percentual entre os 2 anos) -7,6%
Informacgdes presenciais2021 288
Informacgdes presenciais2022 755

% (diferenca percentual entre os&hos) 162,2%
Informacdes telefénicas 2021 1423
Informacdes telefénicas 2022 1043

% (diferenca percentual entre os 2 anos) -26,7%

Fg.2 ¢ Quadro contendb a variagdo dasinformagdes prestadasentre 2021 e 222
Relativamente aos pedidos de informacao, os nimeros inseridos pecam porcdefgderando

gue a esmagadora maioria das informacdes telefénicas ndo sao registadas e, também muitas
informacfes presenciais ndo sdo registadas, considerando defatteursos disponiveis, bem

como de um sistema fiavel para monitorizar as informagdes. Temos no¢ao que 0s servigcos de
atendimento ndo procedem ao registo efetesiatipo de informacgdes, considerando desde logo

0 pouco tempo disponivel para o efeito emso de picos de trabalho, 0 que acontece cada vez
com maiorfrequénciaPor outro lado, o registo de informacéo estatistica relativa a pedidos de
informacé&o, deve ser reduzida minimo indispensavébastando em nossa opinid&) o0 nome

de quem formula pedido, b) o0 municipio, c) o objeto do pedido, d) contacto e e) a data de entrada

do pedidce de resposta).

1 No tocarte a informacdo, os process de informacdo encontram-se definidos como aqueles que, quana a informacdo é
solicitada por escrito, dé origem a0 que se desgna internamente i ppcesso de informacdod, e gue n&o se confundem comos
processos de reclamacdo. Um proces de informagdo pode dar origem a um processo de reclamagdo, mas também pode
acontecer, e acontece muitas vezes, que tal né suceda Saliente-se que, quana o processo de informag&o tem por autor um
agente econdmico tal nunca acontecera. E, mesmo nos casos em que € o consumidor a solicitar a informagdo, ede, apés se
devidamente esclarecido, pode verificar que a sua pretensdo carece de fundamento. Nos termos do art.° 1.° dos Estatutos o
primero objetivo do Centro € prestar «é informag@o aosconsumidores aos profissionas sobre o mercado de produtose
savicos, e também sobre os saus direitos e deveres.»

2ver nota de rodapé 1.

Relatério de Atividades e Contas de 202 8
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2.2. Processogle Reclamacédo de Consumf@lineaa) do n.° 2 do art.° 9.° da Lei RAL)

2.2.1. Processos de Reclamacao EntradesArquivados

Passado agora aos processos de reclamagéo, apresentamos 0 quadro seguinteue permite
verificar a evolugcdado nimero de processos de reclamacio entrados e arquivade®s Ultimos

anos.

Entrada e Arquivamento

2017 2018 2019 2020 2021 2022
de Processos

1.624 1.627 1490 1544 1571 1600
Processos Entrados

1.653 | 1.663 1486 1486 1601 1603
Processos Arquivados

Saldd 29 36 -4 -58 30 3

Fg.3 ¢ Quadro reérente a evolugo do n.° de processos de reclamagdonos Gltimos 6 anos

Em 2022 o Centro voltou a registar um aumento do numero de processos de reclamacédo entrados
(+29). Sendoapenasum ligeiro aumento (18%), parece traduzir uma tendéncia que se verifica

ininterruptamente desde 2019

fAgradeco desde jawsso trabalho realizado no meu caso e também em todos 0s casos que se envolv
prol dos que desinformados dos seus direitos sdo muitas vezes silenciados pelo poder econémico, usan
a falta de informacéo.

E verificando todo o processo € Uabirinto apenas com toda a vontade de me encurralar, muito feio
Portanto, vou dou a todos e a todo departamento do CIAB Braga, que continuem fazendo o excelente tre
qual eu e muitos mais foram os vossos resultados de esfc

Tudo farei powos divulgad

Processo 1676/202z

3 Os valores negativos tém como consequéncia 0 aumento das pendéncias para o ano seguinte e os positivos uma diminuig&o.
Relatorio de Atividades e Contas de 202 9
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2.2.2. Resultado dos Aguivamentos

O quadro seguinte é muito importante, porquanto reveteraentagende resolucdo dos
processos de reclamacao (relacdo entre o total de processos resolvidos e arquivados em cada
ano). Apercentagende resolucéo reflete porventura o indicador mais importante da atividade
processual do Centro, mais importante mesmo que emide processos entrados.

Se for calculada a taxa de resolucdo nos termaeferidos em nota de rodapé@), ou seja,

determinando a relacdo entre 0os processos resolvidos 490) e 0S processos arquivados

expurgados das incompeténcias @esisténciaso gue totaliza 1503 processos, encontramos

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

constante da figura4.

Resultado dos
_ 2016 2017 2018 2019 2020 2021 @ 2022
Arquivamentos:

Processo#\rquivados 1356 1653 1663 1486 1486 1601 1603

Processos Resolvidbs 1068 1303 1288 1177 1403 1516 1490

Percentagem de
resolugdo/ relacao total  79% 79% 7% 79% 94% 95% 93%

dos arquivamento$

Duracao Média/Dias 61 61 53 51 68 77 63

Hg.4 ¢ Quadrorelativo apercentagem deesolucadaregistadanos Ultimos7 anos

4 Processos resolvidos sdoprecessos arquivados por mediagdo com acordo, conciliagdo e arbitragem.

5 A percentagem de resolugdo, 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 relagdo entre os processos resolvidos e o tosaisde proces
arquivadosUm possiveindicador de eficiéncia a considerar, em nossa opipiigra sea taxa de resolucéo, que considera a

relacdo entre 0s processos resolvidos argsivadosmas descontando dos processaplivadosos processos encerrados por
incompeténcia desisténcia do requerente, na medida em que estas formas de encerramento sdo alheias ao desempenho do
Centro.

Relatério de Atividades e Contas de 202 10
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2.2.3. Quadro geral de informacao detalhada relativamente a forma de arquivamento dos
processos de reclamacamde consumo

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

nos ultimos/ anos

RESULTADOS DO:

ARQUIVAMENTOS 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

MEDIAGAO COM ACORD¢ 934 1180 1162 1077 1245 1258 1138

CONCILIACAO 22 15 11 18 17 27 60
ARBITRAGEM 112 108 115 82 141 231 292
PROCESSOS

ol Do AR BRuss 1303 1288 1177 1403 1516 1490

INCOMPETENCIA 71 114 150 73 11 32 41
DESISTENCIA 47 37 44 35 52 43 59
MEDIACAO SEM ACORD( 67 80 42 61 5 3 -
RECUSA DE
ARBITRAGEM/FALTA DE 72 87 110 130 10 - 2
RESPOSTA
OUTROS 31 32 29 10 5 7 11
PROCESSOS NAO
RESOLVIDO®S 288 350 375 308 83 85 113
TOTAL

ARQUIVAMENTOS/TOTAL 1356 1653 1663 1486 1486 1601 1603

Fg.5 ¢ Quadro de informacéo detalhada 26/2022 sobre as formas de arquivamento

E interessante analisar a evolugdo dos processos arquivados pelas diferentes formas de
arquivamento ao longo desta linha temporar{os).

Desde logo, gracas a arbitragem necesséria que se aplica agora a esmagadaralgsaiori
processos de reclamacgdo, o niumero de processos ndo resolvidossigsfieativamenteem

relacdo aos anos anteriores a 2d@usive Por exemplo, em 2018s processos nao resolvidos

(375) representaram 22,5% dos processos arquivados. daonem analise (2@2, os 113

6 Em nossa opinido, conforme ja referido supra (nota 5), uma coisa € a percentagem de resolucéo e outra é a taxa de resolugao.
O numero de processos nao resolvidos a considerar para determinar a taxa de resolucéo é de 13 processos (taxa de resolugdo=
proceses resolvidos/ processos arquivaildprocessos arquivados por incompeténcia+processos arquivados por desisténcia);

Taxa de resolucao= 1.490/1.5@8xa de resolucdo= 99,1%.
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processos ndo resolvidos represema7,1% dos processos arquivadds.uma diferenca
significativa e que traduz a importancia que a arbitragem necessaria representa para 0s
consumidores. NO nosso entender estamos peranteamfedeira revolugcdo nempowerment

dos consumidores em termos de acesso a justica, pela garantia que Ihes da em termos de efetiva
resolucao processu@ que néo se traduz necessariamente em |lhes ser dagaCardiouamos

a sublinhar a importanc@ueo encerramento panediacddemneste Centro de Arbitragema

medida em que, para além da negociacéao intermediada pelo Centro, socmsainpealizacao

de mediagbes presenciais, que se concluem na sua paatepor acordo e evitam a passagem

do procsso para a fase de conciliagdo/julgameBtsas mediacbes foram 849 processogm

2022, menos 10 que no ano anter®m termos de resolucéo processual, foram resolvidos menos
26 processos que no ano anterior, queda esta com esiguifdtado na mediacdo com acordo

(-120 processos)a que o numero de conciliages e arbitragens aumentou significativd8#ente

processos)

231
1500 141 292
82 m 17 =27
B 60

900

1245 1258 1138
600 1077
300

2019 2020 2021 2022
Mediacao com Acordo m Conciliacdo = Arbitragem

Fg.7 ¢ Gréfico de informagéo detalhada 22022 sobre a evolugdo dasolucédo processug@inediacéo, conciliacdo e arbitragem)

fiThank You for alyour help during this process.

Processo 3272/202z

“Ver figuras9 a 11 infra
Relatorio de Atividades e Contas de 202 12
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2.2.4. Mediacéao presencial
O encerramento processual designado por mediggAcsidg ao longode todos estes anos
claramente o procedimento de resolucdo de conflitos mais utilizados por este Centro de

Arbitragem, como resulta claro da figuta

1400

1245 1258
1180 1162

1200
1000
851

800
600

400

200

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Fg.8 ¢ Gréfico de informacéo detalhada 2014/20%bre a evolugdo da mediagao

Por outro lado, desde sempre, o CIAB integrou a mediacdo presencial nas suas ferramentas.
Expliqguemos: normalmente, quando se faldirdadiacéo de conflitos de consumo, esta refere

se a formas deegociacda@onduzidas a distancia (telefone, email, cada)forma indireta, no

sentido em qusao os servicos do Centgoie, de forma pendularae recebendo, filtrando e
encaminhando as comunicac¢des entre as partes e assincrona, ja que as partes nunca estac
simultaneamente em contacto. Em muitos casos secéeatd. Contudo, temos verificado que

estaAk or ma de encer r amdatdoecm mutesprocgsscs,thdo é subicierite para
fazer desaparecer as divergéncias entre consumidor e agente econémico. Desta forma, antes de
passar o processo para aefae conciliagao/arbitragem, uma fasbretudadversarial, em que

o0 arbitro decidatravés de uma sentenca, convidamos as partes para participarem numa mediacéo
presencial. Esta tem sido uma aposta claramente ganha por este Centro de Arbitragem e uma
imagem diferenciadora dos demais. Pelos dados que possuimos e que aqui reproduzimos, o
recurso a este procedimento tornou desnecessario o recurso a arbitragem num numero muito
elevado de process(d%), ja que, em presenca uma da outra e com a ajuda de diadore as

partes conseguiram estabelecer um acordo que pds termo ao conflito. Deste modo, conseguindo
resolver os litigios de forma mais célere, simples e menos onerosa. E sobretudo, com grande

satisfacdo das partes.

Relatorio de Atividades e Contas de 202 13
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A partir de2020, devido a pandemialgumasdestas media¢es foram realizatdasbém com o

recurso glataformas de comunicacaalistanciaencontrandae o mediador e as partes (ou pelo

menos uma parte) a distancia.

Atente-se ainda, relativamente asmediagdes os dados seguintes:

REWIOESDEMEDIACAO 2021 2022
N.° total de reuniées de mediagédo 359 349
Presenciais 223 242
Meios de comunicagéo a distancia (Zoom) 136° 107
Fg.9 ¢ Quadro referente asreunides de mediagdo 2022
REWIOESDEMEDIACAO 2018 2019 2020 2021 2022
N.° total de reuniGes(Braga e Mana) 265 234 286 359 349
N.° de processosque implicaram > 1 reunido 7 6 5 10 5
Reunides efetuadas nas Cmaras Municipais 25 17 13 13 16
Fg.10 ¢ Quadro referente asreunioes de mediagdo 20B/2022
RESULTADOS DAS REUNIOES
Mediacdo com Acordo 237
Processos pendentes/suspensos a 31.12.2022 16
Outros® 96

Fg.11 ¢ Quadro referente aos resultados dagunides de mediagdo 202

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

% Estes96 processos distribuirase da seguinte forma:

- 82 processosubmetidos a fase de Arbitragem

- 12 processos encerrados p@sdténcialo Requerente

- 2 processos encerrados pecusade adeséo Arbitragem (Processos de Arbitragem Voluntaria)

Relatério de Atividades e Contas de 202 14
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Processo n® 1909/2022

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

REQUERIDA:

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

Fg.12 ¢ Exemplo de Acordo obtido em reuniéo de mediacéo presencial
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2.25. Duracdo média dos processos
Conforme consta dguadrdfigura 13 a duracdo média dos processos de reclamacao-sirem

63dias de calendarjdacto com o qual naongratulamos especialmente na medida em que, num
ano em que o movimento processual aumentou, representa um dos indicadores particularmente

positivos do ano findo.
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mmm N.© Processos Entrados ==t Total Arquivamentos  =imm Média de Dias

o
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o

Fg.13 ¢ Gréfico relativo a comparagéo da relagdo: N.° de processa entrados Tempo médio de resdugio por proceso entre 2015 a 2(@2
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Fg.14 ¢ Gréfico relativo a evolugdo doTempo médio de resducio por proceso entre 2014 a 22
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2.26. Processos pendentes

O numero de processos pendentes em 31 de dezembrozje@tsdderando o ano transato
diminuiu, 0 mesmo sucedendo com as pendéncias relasead) a seguinte a variagcdo nos

Ultimos cincoanos:

TOTAL

o PROCESS0S  piitasos FROCCeSs powiicus
2017 251 1624 1473 17%
2018 215 1627 1433 15%
2019 219 1490 1382 16%
2020 277 1544 1481 19%
2021 247 1571 1526 16%
2022 244 1600 1500 16%

Fg.15 ¢ Quadro relativo a var@io dos processos pendenteslZ(2022

Em sintese, durante o ano de 2022 deramentrada no CIABL.600processosle reclamacddendo

sidoarquivada 1.603 processos de reclamacio e transitaram £4 processos para o0 ano de230

fiMuito obrigada pelo vosso profissionalisrmo!

Processo 2013/202z

10 processos entrados, descontando as incompeténcias e as desisténcias
11 As pendéncias relativas traduzem a relacdo enti@neero de processos pendentes e o nimero de processos entrados, sem
considerar as incompeténcias e as desisténcias.
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2.2.7.Valor econémico dos processos de reclamacao

O valor econdémico total dos processosios en2022 (1.603) a s ¢ e h1B2002,080 que
significaum val or m®di 700 6,r.Dfrexsssoade rectdamagdo com valor mais

elevadoque deu entrada nGIAB em 2022 f o i 3®.@00,dh (relativo a servigos publicos

essenciais)

€ 00,00
€ M33,31

€ 200,00 € 315,28

€ M81,72

eynnznn

eccnzpcMo €ETNC

ecMnzIpn cepyosgRPpznna
ennnznn

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Fg.16 ¢ Gréfico relativo ao valor médio dos processos de reat@o no periodo 2014/22

fiIN&o tencionamos no entanto terminar esta sequéncia de contactt
consigo e a equipa do CIAB, sem expressar 0 nosso agradecimenta
todo o apoio que nos fprestado.

Estamos cientes, que sem a vossa intervencao este conflito ainda ¢
por resolver.

O vosso trabalho e empenho é um enorme conforto para quen

consegue encontrar saida para situagées semelhantes a n

O nosso sincero MUITO OBRIGAD®!

Processo 333/202z
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2.28. Alguns dados relativos aos municipios da area de abrangéncia do CIAB

Nos quadros seguintes, podem visuategadiversos 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 Ultimogsti&s @IAB por

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

Pedidos de Informacao por Municipio do Consumidor/Agente Econdmico

MUNICPIO Pedidos de informagio
1 Amares 71
1 Arcosde Vadevez 79
1 Barcelos 460
i Braga 754
1 Caninha 63
1 Esposende 135
1 Melgaco 28
1 Moncéo 67
1 Montalegre 36
1 Paredesde Coura 35
1 PontedaBarca 34
1 Ponte de Lima 163
1 Pbvoade Lanhoso 87
1 Terasde Bouro 25
1 Vdenca 55
1 Vianado Caselo 327
1 Vieirado Minho 48
I VilaNovade Ceaveira 36
1 VilaVerde 184
1 OQutrosconcelhos 81

TOTAL 2768

Fg.17 ¢ Tabelacom adistribuicdo do nimero de pedidos de informacio em fungdoda &rea de residérciado consumidor (2022)
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Processos de Reclamacao remetidos pelas Entidades

Entidades/Municipio 2020 2021 2022
w Amares - 1 1
w Arcosde Valdevez 1 8 8
w Barcelos 5 1 6
w Caminha 2 1 3
w Esposende 3 4 10
w Melgaco 1 2 -
w Moncgao - 7 -
w Montalegre - - -
w Paredesde Coura - 1 1
w Pote daBarca - - -
w Pomtede Lima 2 7 6
w Povoade Lanhoso 2 3 2
w Terasde Bouro - - -
w Valenca 3 1 3
w Vieirado Minho - - 1
w VilaNovade Cerveira 12 7 4
w VilaVerde - - 1
Outras Entidades
1 DGCQCEC 1 2 12
1 Outros(CAC@/ L !)/ ( 1 - -
9 DECO 5 29 30

TOTAL 38 74 88

Fg.18 ¢ Quadro relativo ao envio de processas de reclamagdo pelasentidades nos ltimos 3 anos

Estequadro é importante porque traduz a moperacaointerinstitucional existente. Tendo como

grande preocupagdo o funcionamento em rede entre o CIAB e os municipios, verificamos que a
atividade procesaua desenvolvida em cooperacdo direta com 0s municipios sofreu um
decrésdmo relativamente aos dois anos anteriores que servemcdeparacao claramente
justificados com a ocorréncia da panderbia qualquer modo, pensamos que o desenvolvimento
do projeto SMIC e/ou a criacao de Centros de Informacao Autarquicos ao Consumidor (CIAC),
gue a DGC tem procurado promover junto das autascagsociadas podera facilmente aumentar

o volume processuabm origem nosnunicipios associados.
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Por outro ladp a grandemaioria dos processos de reclamacdo sdo abertos diretamente pelo
préprio consumidor nos servicos do CIAB em Braga ou Viana do Casteltas vezes por
encaminhamento das autarquiBste fado resulta de, por um lado muitos dos municipes
acdam por contactar diretamente com os servigcos do CIAB e de, por outro, por forcadalLei n.°
144/2015, de 8 de setembro, passara remeter as eclamagdes por via eletronica, ainda que
encaminhadaos por via dos rvigos autarquicos dos municipios associados.

Por outro ladg continuamos extremamente empenhados no reforgco da operaggo com 0s
servigos de atendimento ao puldico (Balcdes Unicos, Egags do Cidaddo, Gabinetes de
Atendimento Municipal, etc.).

A tabela seguinte procura demonstrara forma como sedividiram os processos de reclamacéo

pelosmunicipios da residéncia do requerente:

MUNICPIOS 2019 2020 2021 2022
Amares 38 34 35 37
Arcosde Vddevez 7 8 27 15
Barcelos 111 107 106 111
Braga 666 702 690 707
Caninha 36 19 19 28
Esposende 33 49 43 46
Melgaco 4 4 6 3
Moncao 12 3 21 17
Montalegre 3 3 4 3
Paredesde Coura 6 10
Ponte da Barca 10 7 9 8
Ponte de Lima 75 65 68 99
Povoade Lanhoso 23 31 49 25
Terasde Bouro 7 17 5 15
Vdenca 9 15 22 14
Viana de Caselo 253 318 299 282
Vieirado Minho 19 13 19 19
VilaNovade Ceveira 16 34 17 9
VilaVerde 76 78 80 83
Qutros Concelhos 88 31 48 69

TOTAL 1490 1544 1571 1600

Fg.19¢ Digribuiciodosproces®ssde reclamagiopelo municipb de resdénca (20182022), com indicagdo do ano com menos
processoq0), com mais processds) e mantém (o) dos Ultimos 4 anos. A primeira coluna (2019) refere a tendéncia em
relac&o ao ano anterior.
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Importaraextrair algumasconclusdes da analise desta tabela:

1 O Centro regista atividade processual em todos os municprasgidos pelo CIAB,
existindo até por forca da aplicacdo das regras de funcionamento processual do CIAB, 69
processos de reclamacade consumid@sresidentes noutros concel hos,

1 Em algurs dos municipios o0 movimento processual € significativo (consideramos como tal
0S municipios onde se registam pelo menos 10 processos: Amares, Arcos de Valdevez,
Barcelos, Braga, Caminha Egposende, Mongao,Paredes de CourBonte de LimaPdvoa
de Lanhoso, Terras de Bouroyalenga,Viana do Castelo, Vieira do Minho e Vila Verde).

Deve ser dada mntinuidade astarefasde divulgacdonos municipios

2.29 ServigosPublicos EssenciaidSPE)

Os servicos publicos essenciamnstituirarse como a principal fonte de conflitualidade de
consumo reportada aos diferentes Centros de Arbitragem nacemai?2 e no CIAB a
situacdondo é diferenteContudo, esta situagao, fruto da entrada em vigor da Lei n.° 63/2019,
de 16/08 devera alterge n@ proximos anos de forma graduBim 202 os processos de
reclamacéao relativos a servicos publicos essenuadAB representararainda58,4% do total
(eram @,1% em 202)*2,

935

m Servicos Publicos Essencias  m Arbitragem Necessaria / Arbitragem Voluntaria / Adesao Plena

Fg.20 ¢ Gréfico relativo aos SPhais reclamadas em 202

12 Na rede de arbitragem de consumo este valor foit8g8%(4.020 processos entrados relativos a SPE de um tot8l.5@8
entrados).Menos &3 processos de SPE que em 2021.
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O artigo 15 da Lei dos Servigos Publicos Essenciais (L$PE) di sp»e no seu

litigios de consumo no ambito dos servicos publicos essenciais estdo sujeitos a arbitragem

n

necessaria quando, por opcdo expressa dos utentes que sejam pessoas singulares, sejam

submetidos a apreciacao do tribunal arbitral dos centros de arbitragem de conflitos de consumo

legalmenta ut ori zadoso.

Esta possibilidade, conhecida como arbitragem necessaria, depende assim fundamentalmente de

duas condi¢fes, sendo a primeira traade um litigio de consume a segunda dizer o litigio
respeito a um servico publico essencial. A possibiliddeleosconsumidores recorrerem a
arbitragem necessaria opersel por via da entrada em vigor da Lei n.° 6/2011, de 10/03, que
alterou o artigo 15.8a LSPE e veio a contribuir para o aumento dos processos de reclamacgéao
relativos a SPE que tramitam no CIAB como se pode aferis galdre seguints (Quadres 21

a 24), mas também contribuiu para a efetiva resolucéo destes procegsasentagem® de
resolucdo dos processos de reclamacdao relati8@®Eao ano de 222 foi de 95%.

Setores Processos Entrados Processos Arquivados Processos Resolvidos
SPE

2020 2021 2022 2020 2021 2022 2020 2021 2022
SEVISOS | 33| 31 [ECEM 3 33 EEE o7 | 3 B
Postais

Comunicacgdes

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

Agua 53 109 49 49 110 57 47 109 53

Eletricidade 134 171 191 114 172 194 109 165 174

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

Fg.21 ¢ Quadro relativo a variagéo de processts reclamacgédo de SPE entradagjuivadose resolvidosio CIAB0 periodo 202022

B dz2l SLINAINF TS S awSazfdzen2 RS fAGNIAZ2A S FINDBPAGNFIASY ySOS
14 ein.° 23/96, de 26/07, alterada pela Lei n.° 12/2008, de 26/02, pela Lei n.° 24/2008, de 02/06, pela Lei n.° 6/20143,de 10/

pela Lei n.° 44/2011, de 22/06 e pela Lei n.° 10/2013, de 28/01.

150u seja, relativaa rede de arbitragem de consun@GNIACCCIMAAL, CARC, CACCL, CICAP, TRIAVE e CIAB)ap&ras

de fora 0 CAGRAM (da Regido Autbnoma da Madeia) CIMARA (Regido Autbnoma dos Agores)
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Resultados dos Arquivamentos 2020 2021 -
Processos Resolvidos 960 966 893

Percentagem de resolucéo/ relacdo

total dos arquivamentos 98% 97% 95%

Duracdo Média/Dias 57 62 48

Fig.22 ¢ Quadro relativaa percentagem de resolugio do CIAB em SPE registada nos Gltimos 3 anos

Pa seu lado, dado ser ao nivel dos servigos pulicos esenciais que seregista o maior nimero
de reclamagOes, procuramos ver, relativamente a este sector de atividade quais sdo 0s
subsectores maissignificativos, de onde resultaseguinte informacao:
14 Servigos Postais
m Comunicacdes /
Eletronicas
m Transportes

636

u Eletricidade

mGas

26/

49

\_ 191

Fg.23 ¢ Gréfico relativo aos principais componentes dos servigos pUblicos essenaiis 2022 (Processos entrados)

As comunicacdes eletrénicas e o fornecimento de eletricidade séo, ao nivel dos servigcos publicos
essenciais, 0s subsectores que mais se destacam no registo de processos de reclamacgéo entrado
De facto,68%'® dos processos de reclamacdo entrad@sam por objeto as comunicacdes
eletronicas surgindo a eletricidade ct®i procesos em segund@@,£% do total)

16 636 processoselativos a comunicagdes eletrénicale um total de 85 processos de reclamacéo de SPE
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Observemosgora o seguinte quadrceferente aoprocessos entrados e emmadosde Servigos

Publicos Essenciamm 2@2:

2022

POSTAIS| ELETRONICA

SERVIQ01 COMUNICAQOj AGUA

PROCESSOS

ENTRADOS 26 636 49 191
TOTAL

RESOLVIDOS
MEDIACAO

14 605 45 92

RESOLVIDOS
CONCILIACAO 1 2 2 14

RESOLVIDOS
ARBITRAGEM 6 12 6 68

RESOLVIDOS
oTAL 21 619 53 174

NAO

RESOLVIDOS - 9 2 13
INCOMPETENCI

NAO

RESOLVIDOS 4 11 2 7
DESISTENCIA

NAO

RESOLVIDOS

MEDIACAO SEN

ACORDO

NAO

RESOLVIDOS
RECUSA/ FALT;
RESPOSTA

NAO

RESOLVIDOS
OUTROS

MOTIVOS

NAO

RESOLVIDOS 5 20 4 20

TOTAL

% RESOLUGAC 80,8617 96,9018  93%19 89 Mp20

ARQUIVADOS
TOTAL

26 639 57 194

Fig.24 ¢Servicos Publicos Essenc@@uado de Informagéo detalhada@22)

17 Na verdade,
18 Na verdade,
19 Na verdade,
20 Na verdade,
21 Na verdade,

a taxa de resolucéo 85&% (2100/22 (26PA-0PI-4PD)).
a taxa de resolucéo é d¥d (61900/619 (639PA-9PI-11PD)).
a taxa de resolucéo 4@@% (5300/53 (57PA-2PI-2PD)).
a taxa de resolucéo 4 0@% (17400/174 (194PE-13P+7PD).
a taxa de resolucéo 40@% (210021 (23PA-1PI-1PD)).

2?Na verdadea taxa de resolucdo é ti@0% (500/5 (5PA))

23 Na verdade,

a taxa de resolucéo ©98 % (89300/894 (944PA-25P|-25PD).

ELETRICIDA%

GAS
27

17

21

91,3%2!

23

6

3

100%?2

SERVICOS PUBLICOS ESSENQWBIORO DE INFORMACAO DETALHADA

TRANSPORTE{ TOTAL

935

776
20

97

893

25

25

51

94,6%23

944
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O encerramento dos processos de Servigos Publicos Essenciais em 2022, sgresenta

seguinte forma:

Processsos ResolvidoSPE

775

20
97

m Mediagdo com Acordo mConciliagdo ® Arbitragem

Fig. B A Gréfico sobre processae Servigos Publicos Essenagiserrados com resolucda022)

Processos Nao ResolviddSPE

Incompeténcia m Desisténcia ®Outros

Fig. & B¢ Grafico sobre processos de Servigos Publicos Essemtiaiados sem resolucdp022)
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2.210Processos de reclamacéao fora dambito dosServicos Publicos Essenciais

2.210.1Lei n. %3/2019, de 16/08Arbitragem Necesséria)

A entradaem vigor da Lei n.° 63/2019, de 16 de agosto, que sujeita os conflitos de consumo de
reduzido valor econémico, por opcdo do consumidor, a arbitragem necessaria ou mediacgéo, e
obriga a notificacdo da possibilidade deresgntacdo por advogado ou solicitador nesses
conflitos vai alterar significativamente a tipificacdo dos conflitos de consumo em termos de
arbitragem necessaria e voluntabesdeentdo, apenas uma pequena parte dos procestsas

sujeitos a arbitragemoluntaria, concretamenteos processos d& a |l o r superior a
i nf er i or,quandd @nh@Dpdrbhjeto servicos publicos essenoaisdigam respeito

a empresas com adesao ple@aano de202 € o terceiroano completo de aplicacdo deste

mea@nismo de arbitragem necesséaria.

Em termos concretos, por forca da entrada em vigor da Lei n.° 63/2019, no a2 d«<C2AB
registou a entrada d65 (em 202 foram 5$0) processos de reclamacsigieitos a arbitragem

necessaria pelo novo regime.

2.210.2 Processos de reclamacao com empresas cAaesdo Plena

Foramabert® 3 processos de reclamagéim que a requeridaempresa com adesao plena ao
CIAB.

2.2.10.3. Processosle reclamacdo submetidos a arbitragem voluntaria

A submissado de conflitos de consumo fora dos casos da arbitragem nedesstiia aos

servigos publicos essenciais partir de 16 de setembro ultimo também aos conflitos de consumo

de valor ndo supero r a e & emprésasicom adeséo pJefee=se com recurso as regras da
arbitragem voluntaria(constantes da Lei n.° 63/2011, de 14/12 (LAV). A tramitacdo de um
processo de reclamagdo no ambito da arbitragem voluntaria tem o seu impulso por iniciativa do
consumidor que da entrada do mesmo no CACC competente, apds o0 que é remetido a empresa
vendedorgara que esta se pronundeempresgode pontualmente (isto €, caso a caso) aceitar

a competéncia de um CACC para ai dirimir o litigio com o consufidor

24 E mesmo assim pode aceitar a mediacdo e rejeitar a arbitragem por exemplo
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O nuamero de processos de reclamacao em regime de arbitragem vopadéaich agora a ser
substanialmente reduzido em relacdo ao verificado pelas razées aduzd&02, devido ao
que foi referido supfd, deram entrada no CIAB9 (em2021 foram 3) processos de reclamacéo

relativos a arbitragem voluntéria

Processos Entrados

2019 2020 2021 2022

Arbitragem Necessaria 100 514 560 643
Arbitragem Voluntaria 403 35 33 19
Adeséo Plena 38 2 2 3

TOTAL 541 551 595 665

Fg.26 ¢ Quadrorelativoa entrada de processos, no ambito da Arbitragem Neces&xiieSPE)Voluntariae Adeséo Plena2019/2022

700

643
600 560
514
500
403
400
300
200
100
100 . 38 35 33 19
2 2 3
0

2019 2020 2021 2022

m Arbitragem Necessaria ™ Arbitragem Voluntéria Adesdo Plena

Fig.Z ¢ Gréfico relativo & comparacéo da relagéo: arbitragem necessaria-@REY\ountaria/adeséo pler2019/2022

25Ver 2.2.9.1. supra
Relatorio de Atividades e Contas de 202 28




R\
(e2 CIAB I

TRIBUNAL ARBITRAL
DE CONSUMO

</

ARQUIVAMENTOS

2022 Processos
transitados de2021 P(r:;e]:s::)rzggstrgg]os TOTAL
Arbitragem Necessaria (e encerrados em 202) 2022
Arbitragem Voluntéria 2022)
Adeséo Plena
Mediacao com Acordo 38 324 362
Conciliacao 16 24 40
Arbitragem 68 127 195
Incompeténcia - 16 16
Desisténcia 8 26 34
MediacdosemAcordo - - -
Recusa de Arbitragem / i 5 5
Falta de Resposta
Outros 1 9 10
TOTAL 659

Fg.28 ¢ Quadro relativo as formas dequivamentodos processoso ano de 202, no ambito da Arbitragem Necessafextra SPE)
Voluntéria e AdesaBlena- 2022

No ano de 202 foram arquivados59 processos, respeitantes a Arbitragem Necessaria,
Voluntéria e Adesao Plena.

Destes 69 processosl31reportavarse a processos que transitaram del2E29a processos

quederam entrada no ano de 20#ndo sido encerrados nessesmo an¢2022).
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2.2.10.4. Processosde reclamacao por atividade e&ondémica

Em relacdo ao ano de 2022, podemas referir que 0s servigos pulicos essenciais (que abarcam

o fornecimento de agua, de eletricidade e gas natyrak comunicagdes eletronicas e podtais,
a recolha e o tratamento de aguas residuais e de residuos sdlidos urbanos e transportgsa
semdhanca dos anos anteriores continuam aasumir um caraér dominante no computo dos
processos de reclamagdo arquivadosija que representam 58,4% do total de processos entrados
(62,1% em 202). Ja 0 comércio a retalho represerdu no ano em analis@4,%6 dos processos
entradog25,9% em 2021)

Evolucdo dos processos de reclamacéo entramodtimos 4 anos, por atividade econémica

993 976
949 935
407 398
328 301
152 . 166 177

61 84 89 99 90
P - - -
A A d d

2019 2020 2021 2022

= Banca e Seguros = Comércio a Retalho m Servicos Publicos Essenciais Outros

Fg.29 ¢ Gréfico relativo a classificagd@canémica dos processes de reclamagéo entrados (comparagéo dos itens mais
relevante no periodo 2019-2022
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2.2.10.5. Principais reclamacdes no comeércio aretalho

Em relacdo a este itemprasentamos um grafico que reflete agrincipais componentes
econdmicasdos processos de reclamacido com a distribuicao por subsectores de atividade, dentro

do comércio aretalho ao longo dos Ultimos 2 anos:

120
100
95
80
100
60 I
40
51 46 42 45 | 59
44
e
20 I !
™ -
0 [ © o © o & o ©
3 4 8 5 3 X% g3 0 3 - 3 2 ] 2 S 0
[e) o 8 > [ = o [e) o 8 > (] = o
E = o o > « = E = o o > « =
s ¢ § § € ¢ @ 3 5 & § 8§ £ ¢ 7 3
” g E s 5§ = o o § E s § = ©
@ n S g 2 © @ @ n S g 2 © o
(%3] — (%3] —
s & S 5 o = 8 s &5 S 5 o = 8
) £ o) =} © 5 o £ o) S © 5
° < ] D o o < [ D o
© L ) i) e © (1] ) i) e
S o 2 8 S ER > 3 S
o w ) (@] o K%) ) (@]
S [9) IS IS [9) €
o > @] o > @]
O 2 O O 2 O
2021 2022

Fig.30 ¢Gréfico relativo ao comércio a retalho/ componertes 2021/2022)

2.2.10.6. Tipo de Problema
Considerando o -MaimentoidePrecesad Rispad cde ,Petiradb lae ma 0
aplicacdo informatica dos Centros de Arbitragem, disponibilizada pelo Ministério da Justica,

possivel construir 0s seguintes graficos relativos aos processos entrados no a2aa €282
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Tipo de Problema

m Qualidade dos bens e dos servi¢os 4%

m Fornecimento de bens e

prestagéo de servigos
B Precos e tarifas

m Facturagdo e cobrancga de dividas 4%

u Garantia legal e garantia
comercial

Reparacéo legal
m Praticas comerciais desleais

Contratos e vendas

Fig. A ¢Gréfico relativo a classificagdo dos processos entrados no CIAB eae2Zungéo do tipo de problema

Faturacdo e Cobranca de Dividas
17%
I

B Facturagdo incorrecta

m Factura pouco clara

N&o emisséao de factura ou acesso dificil
a factura / extracto mensal

B Facturacgdo injustificada 30%

m Cobranga de dividas

~ . 0,
Outras questdes relacionadas com a 1%2%

facturacéo e a cobranca de dividas

Fig. A AcGrdficorelativot. 02 YLR Yy Sy S aCl (idzNF ceni2 S O2 0 Nvef gedficofi§. SBRNJARI a¢ SY (SN¥2

m Clausulas contratuais abusivas /
alteracdo das clausulas contratuais Contratos e Vendas

3%3% 20y,
m Falta de informacéo 18%

Prazo de reflexéo / direito de resolucéo

Rescisao do contrato e Periodo
Contratual Minimo

m Outras questdes relacionadas com
contratos e vendas 74%

Fig. A B¢GréficorelativoaO2 YLI2 y Sy i8S &/ 2y (N} 28 S @SyRIFaé¢ Sy GSN¥2a LISNDSyddz Aa
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2.2.11. O CIAB no contexto da rede de arbitragem de consumo (RAC)

Para se ter uma noc¢ao dos processos que o CIAB maame panoramaacional, considerando
os sete CACC do otinente (comaexcecdo apenas do CACRAM, cujos dados ndo constam

das Estatisticas da DGP\J seguenrse os quadros seguintes:

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

Fig.32 ¢Quadro resumo dos processos entrados/emados/resolvidos até 31/12/2@nos CACC do continente (Conflitualidade em geral)

Total de Processos Entrados Total de Processos Arquivados Total de Processos Resolvidos
TotalRAC CIAB % CIAB | TotalRAC CIAB % CIAB | TotalRAC CIAB % CIAB

4.020 935 23,3% 4.220 944 22,4% 3.831 893 23,3%

Fig.33 ¢Quadro resumo dos processos entradosfemados/resolvidos até 31/12/2@nos CACC do continente (SPE)

Total de Processos Entrados Total de Processos Arquivados Total de Processos Resolvidos
TotalRAC CIAB % CIAB | TotalRAC CIAB % CIAB | TotalRAC CIAB % CIAR
4578 665 14,5 4.794 664 13,9% 3.880 602 15,5%

Fig.34 ¢Quadro resumo dos processos entrados/encerrados/resolvidos até 222hos CACC do continente (Arbitragem Voluntaria)

26 Também n&o sdo considerados os dados do CASA (Centro de Arbitragem dausmtaivel) e do CIMPAS (Centro de
Informagéo, Provedoria e Arbitragem de Seguros) porque estes Centros também tratam de processos de reclamacao que ndo sédo
de consumo.

27 Considera dados dos seguintes CACC até 31/12/ZRIACC (Centro Nacional), CIMAAL (Agarve), CAQRC (Coimbra),
CACCL (Lisboa), CICAP (Porto), TRIAVE (Vale do Ay@amega e Sousa CIAB.

28 Este valor indica a percentagem de processos de reclamagdo do CIAB no cémputo geral.

2% Considera dados dos seguintes CACC até 31/12/ZDRIACC, CIMAAL, CACRC, CACCL, CICAP,TRIAVE (Vale do
Ave, Tdmega e Sousa) e CIAB.

30Ver nota de rodapg7

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

32Ver nota de rodapg7.
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Relativamente a percentagem de resolugitbdos o<CACC no ambito da conflitualidade em
geral, esta situsge nos85,5%6°% a qual passa para &9,846°* quando nos reportamos a
percentagerde processos resolvidosativos aSPE.

Vejamos agora alguns quadros que mostram a posicao relativa do CIAB mloseastantes
CACC:

CNIACC CIMAAL CACCRC CACCL CICAP TRIAVE
Entrada de Processos CIAB

: T (Ave, Tame
A t ( ] i i ,
€ ATQUIVAMENTOS — Nacional) (Algarve) (Coimbra) (Lisboa) —(Porto) ga e Sousa)

Processos Entrados 1182 434 448 2008 1396 1530 1600

Processos Arquivados 1204 446 448 2413 1393 1507 1603

Processos Resolvidos 1022 307 258 2271 1003 1360 1490

Fig.35 ¢Quadro resumo dos processos entrados/arquivads®lvidosnos diferentes CACC em220

QUADRO DE INFORMACAO DETALHADA

RESULTADOS DOS

ARQUIVAMENTOS CNIACC CIMAAL CACCRt CACCL CICAP TRIAVE  CIAB

MEDIACAO COM 715 199 125 1545 514 886 1138
ACORDO
CONCILIAGAO 50 24 28 172 171 178 60
ARBITRAGEM 257 84 105 554 319 296 292
INCOMPETENCIA 69 75 91 28 146 47 41
DESISTENCIA 81 50 87 74 202 88 59
MEDIACAO SEM 0 5 0 0 1 2 0
ACORDO
RECUSA DE
ARBITRAGEM/FALTALC 11 5 0 0 6 6 2
RESPOSTA
OUTROS 21 4 12 40 35 4 11

Fig.36 ¢Quadro resumo do resultado dos arquivams nos diferentes CACC en220

33 A percentagem de resolucdo ano de 2021 fora de 81,9%
34 A taxa de resolucéino ano anterior fora de 88%
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R

Outras Informagdes:  CNJACC CIMAAL CACCR( CACCL CICAP TRIAVE-

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

153 67 67 286 656 228 244

Fig.37 ¢Quadro resumo da percentagem de resolugdo e pendéncias nos diferentes CACQ em 202

_ .. CNIACC CIMAAL CACCRt CACCL CICAP TRIAVE
Indicadores de Eficiéncia:

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

66 71 54 125 168 56 63

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

Fig.38 ¢Indicadores de eficiéncia nos diferentes CACC er 202

Entrada de Processos  CcNJACC CIMAAL CACCR( CACCL CICAP TRIAVE

_ 59 11 13 54 38 20 26
_ 321 94 124 525 293 641 636
_ 13 6 14 24 25 41 49
_ 101 34 37 181 87 226 191
| v oo | s | e [es [ e [ e || e

Fig.39 ¢Quadro resumo dos processos aps nos diferentes CACC en22(5PE)

35 A 31 de dezembro de 2020.
36 percentagem de processos resolvieloselacdo aos arquivamentgssem considerar as desisténcias e as incompeténcias.
37 Percentagem de processos pendentes em relagéio aos entrados no ano, sem considerar as incompeténcias.
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Arquivamento de CNIACC CIMAAL CACCR( CACCL CICAP TRIAVE
Processos

59 14 14 70 41 23 26
355 96 130 542 309 637 639
17 6 15 31 20 49 57
128 35 £lo 237 113 206 14
6 1 2 30 10 27 23

7 3 1 7 10 9 S

Fig.40 ¢Quadro resumo dos processos arqdes nos diferentes CACC en22(5PE)

Processos Resolvidos CNIACC CIMAAL CACCR( CACCL CICAP TRIAVE-

_ =2l 82 78 538 262 607 619
_ 111 22 28 226 84 191 174
[ e s | ur ez | e |00 |[Tesn | e ]

Fig.41 ¢Quadro resumo dos processos resolvidos nos diferentes CACCRI(SP&)

. CNIACC CIMAAL CACCR( CACCL CICAP TRIAVE
Outras Informagdes:

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

41 20 ik 28 138 107 100

Fig.42 ¢ Quadro resumo da percentagem de resolucéo e pendéncias nos diferentes CACQ EBPE)2

38 A 31 de dezembro de 202
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Indicadores de Eficiéncia. CNIACC CIMAAL CACCR( CACCL CICAP TRIAVE CIAB

Taxa de Resolucas 109% 104% 108% 113% 108% 98% 101%
Tempo Médio deDuragdo 53 62 45 64 119 44 46

Pendéncias Relativa 9% 18% 12% 4% 37% 12% 11%

Fig.43 ¢Indicadores de eficiéncia nos diferentes CACC et (BRE)

2.3.Processos de reclamacao transfronteiricaq®lataforma de RLL alineae) do n.° 1 do
artigo 6.° da Lei RAL)

No ano de 2P2 nao foi solicitado ao CIAB a intervencdo no ambito da resolucéo de litigios
transfronteiricos, designadamente os litigios abrangidos pelo Regulamento (UE) n.° 524/2013,
do Parlamento Europeu e do Conselho, de 21 de maio de 2013, sobre a resolucéosdielitig

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

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

Até a data da realizacdo da reunido de Administracdo que aprovou a propastaode, a
DGPJ ainda nédo tinha remetido os elementos relativos a satisfacdo dos utentes. Em
conformidade, caso esses elementos sejam disponibilizados, entretanto, serdo o mesmo

incluidos em anexo proéprio, no final deste Relatorio

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

devidamente respdida.

fiDesde ja quero agradecer a CIAB pelo apoio prestado, pois s6 assim cor
reaver o dinheiro que me tinha sido cobrado indevidamente pela ** embora t
tentado varias vezes de forma direta resolver esta situacdo com a etng

Processo 3175/202%

39 percentagem de processos resolvietngelacdo aos entradgssem considerar as incompeténcias.
40 Percentagem de processos pendentes em relagéo aos entrados no ano, sem considerar as incompeténcias.
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2.5. Problemas sistematicqalinea b)do n.° 2 do art.° 9.° da Lei RAL)

Em 2022ganhou maior dimensaon problema que ja se vinha a verificar no ano anterior e que

diz respeito a@omeércio eletronico. Efetivamente, o nUmergdecessos de reclamacgao tendo

por origem segundo a classificacdo do Ministério da Jusiica o mpr as por com®r ci
aumentou significativamente no ano em curso. Trata@amaioritariamente de reclamacdes em

que o consumidor encomendou e pagououvarios) bem de consumo, mamque 0 mesmo

ndo é entregue dentro da data acordada, nem posteriormente. A empresa fornecedora também
nao procede a devolucdo do valor pago, seja em singelo, seja enfrd®Brdo artigo 14.° do

DecretaLei n.° 24/20214de 14 de fevereiro, na sua redacao atual).

Oportunamente, alertamos a Diregaeral do Consumidor e tivemos conhecimento de que a
mesma reportara a questao a ASAE, considerando o disposto no artigo 30.° do mesmo diploma,
mas ndo temos conhecimento do resultado da intervencéo desta entidadsitnestees que
constituem uma contraordenagao muito grave, prevista no n.° 1 do artigo 31.° do mesmo diploma.
No entanto parece, face ao elevado nimero de processos de reclamacdo que registamos e que,
acreditamos, poderdo constituir apenas uma pequenelgaa verdadeiro flagelque este
fen6menarepresentaque as consequéncias previstas na lei para o seu incumprinén&ao
dissuasoras deste comportamento por parte das empresas incumpridoras. Alids oefeaa
constatamogue na sua esmagadora imida, estes processos diziam respeito sempre as mesmas
empresas, 0 qumrece indiciar uma pratica reiterada, voluntéria e intencional, gravemente lesiva
dos interessescondémicosdos consumidores afetados e da suaféaa que pbe em causa a
confianca eseguranca imprescindiveis ao comércio em geral e, em especial, a esta modalidade
do comércio a distancia. Mais, considerando que as empresas em causa hem sequer respondiam
as notificacdes do CIAB, e, quando contactadas telefonicarfenqtee também nao efacil),
prometiam responder, sem cumprir e protelavam a resolugcdo das questdes, poderenss estar
presenca de eventuais ilicitos criminais. Contudo, o que o0s consumidores pretendem é

essencialmente assegurar a tutela dos seus interesses econdmicos.

Dest forma, consideramos que as empresas que se dedicam a esta modalidade contratual
deveriam constitujrcomo condicao para o exercicio da sua atividadema forma de garantia

gue permita aos consumidores obter o reembolso do valorfagaso das agéias de viagem

existe um Fundo de Garantia de Viagens e Turismo (FGVT). Sugerimos para 0 COmMercio
eletronico a constituicdo de um Fundo semelhante que responda no caso de incumprimento da

restituicdo do valor pago pelo consumidor.
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Gostariamos ainda de charma atencédo parm regime do Livro de Reclamacgbes no que aos
Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo diz respstonedida em que, por forca do
dispostona alinea i) do n.° 1 do artigo 6.° da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro, o centro de
arbitragem reclamado esta obrigado a responder sempre a reclamag@elainantee,
seguidamente, entre outros, informar a entidade competente (DGC) da resposta dada ao
consumidor (artigo 6.° do Decrelt@i n.° 156/2005, de 15 de setembiexistemsituacoesem

que a reclamacéao do consumidor é insuscetivel de ser resolvida por via do Livro de Reclamacdes.
De facto, estamos a falar de processos de reclamacédo, que tém uma tramitacao juridica propria,
podendo culminar com uma sentenca arbitral que e@od® agrado do consumidor (ou do
agente econdémico). Nestes casos, mas outros havera, ndo adianta de nada ao consumidor
reclamar via Livro de Reclamacdes, porquanto a lei prescreve formas proprias de reacdo a
decisfes (sentengas) com as quais uma (ousgrdas partes ndo concorde, designadamente por

via de recurso ou anulagdo. Mais, casos temos em que o consumidor (mas 0 mesmo podera
acontecer com o agente econdmico) reclama de uma sentenca que nao foi do seu agrado, o Centro
responde e o consumidor vokareclamar sucessivamente através do Livro de Reclamacdes.
Nestes casos (e outros havera), deve ser prescrita uma forma de impedir a perpetuacdo de uma
reclamacao inatil, que vai consumir inUmeros recursos e tempo ao Centro de Arbiragem
subsequentementa DGC Quando a reclamacdo versa sobre 0 mesmo assunto que ja foi
anteriormente respondido, a DGC deve informar o reclamante da inutilidade da sua reclamacéo

e o Centro de Arbitragem de que estad desobrigado, nestes casos, de voltar a responder ao
reclamate. Mais, temos conhecimento de casos em que o consumidor, como forma de
Asancionaro o Centro de Arbitragem, preenche
mesmo, por vezes o respetivo Livro, seja fisiceletronicoe obrigando a aquisicao de uovo

livro, com os inerentes custos. Nestes casos, em que o reclamante reclama sucessivamente contra
a mesma entidaddevido a mesma situagawtilizando folhas sucessivas, ou interpoladas, do

Livro de Reclamacdes, deveria 0 mesmo suportar o respetivo valor

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

Consideramos neste ponto os processos de reclamagéo arquivados com fundamento na verificaca
de uma das situagdes previstas no artigo 11.° da Lei RAL (n.° 5 dm4ftigo Regulamento do

CIAB).

Neste ambito consideramasaioritariamenteos litigios que foram submetidos ao CIAB e que
foram encerrados por incompeténcia, considerando o dispostospadde de Competéntialo

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

41 Despacho n.° 8499/2017, de 13/09/2@dhlicado no DR, 22 série, n.° 188, de 28/09/2017.
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Estamos por conseguintea falar de processos encerrados fatta de competéncia material,
incompeténcia territorial e em razdo do valbio total foram arquivadogl processos de
reclamacao considerando as diversas formas de incompeténcia referidas, sendo que a maior part
dos processos arquivados neste ambi@nfioencerrados por se ferar incompeténcianateial:

1 Processos encerrados por incpeténcia em razdo da matéria: 7

1 Processos encerrados por incpeténcia em razéo do valor 0

1 Processos encerrados por incompeténcia em razao do territorid4

Poroutro | ado, alguns pr écoeresgondsranetambémearusaded s e m
tratamento de processos por parte do Centro:

| Insolvéncia da Entidade Reclamada: 9

1 PedidoVexatoria 2

No total foraml1 os processos em que seiffeou a recusa de tratamento.

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

Neste ponto incluimos geocessos 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 de mediacaa?2 Eorag®

590s processos de reclamacdo em que se verificou a desisténcia. De facto, na fase de arbitragem,
a desisténcido processo € mais complexa, hdo dependendo da simples vontade do consumidor
(Requerente), conforme se extrai do disposto na alinea a) do n.°r2gdo44.° da Lei da
Arbitragem Voluntaria (Lei n.° 63/2011, de 14y12

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

~

A Lei RAL determina que const o Rel at - ri o fAa taxa de cumpr
procedi mentos de® RAL, se conhecidabo

N&o é possivel determinar com exatidao a taxa de cumprimento, ha medida em que, em caso de
incumprimento de um acordo ou de uma sentenca, a execu¢cao do mesnFoNLon Processo
auténomo noutra instancia que néo o CI®BCentro ndo tem necessariamente de ser informado

desse incumprimento.

42 Quadro 6 da pg. 13.
43 Alinea g) do n.° 2 do artigo 9.° da Lei RAL.
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Contudo, pela informacéo que possuimos, até porqgue em caso de acordo na fase de mediacao,
cumprimento dos termos do acormcorremuitas vezegsinda com o processo de reclamacao
aberto esta taxa estara proxima dos 100%. Por outro lado, 86 ratamente os consumidores

(ou as empresas) entram em contacto com o Centro para dar conta do ndo cumprimento do

acordo/sentenca.

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

Durante o0 ano d2022, o C1AB proporcionou 0s seguintes estagios:

{1 Adriana Isabel da Cunha Ferreira, realizou um estagio curricular entt®/01/2022 a
17/062022,enquanto alundo Mestrado de SolicitadoridaEscolaSuperior désestéao
do Instituto Politécnico do Cavado e Ave.

1 Mariana Cunha Marques, realizou um estagio curriculde27/06/2022a 08/07/202,
enquanto alunaalLicenciatua de Direito, da Escola de Direito da Universidade do
Minho no ambito do Programa de Estagim®omovido pelo Departamento de Saidas
profissionais da AEDUM.

1 Féatima Isabel Mota Barbosa realizou um estagio curricular entd€/09/202 a
30/09/2022 enquanto aluna da Licenciatura de Direito, da Escola de Direito da
Universidade do Minho no ambito do Programa de Estagios promovido pelo
Departamento de Saidas profissionais da AEDUM.

1 Diana Mosiychuk, realizou um estagio curricular durantarte @ mésde Junho,

enquantaluna do curso profissional de Secretariado, da Escola Profissional de Braga

fiAgradeco a toda equipe do CIAB, pela eficiéncia e atendime
Muito Obrigada!!'o

Processo 2994/202:
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2.10. RACE i Rede deApoio aoConsumidor Endividado

Em 2012, por ocasido da grave crise econOmica e financeira que Portugal (e o Mundo)
atravessaram, conhecida como crise das dividas soberanas, que levou inclusive a intervengdo no
nosso pais do FMI (Fundo Monetario Internacional), do Banco Central EuB@&) € da
Comisséo Europeia (conhecidas na altura peifia), as empresas e as familias portuguesas
passaram por grandes dificuldades, com o encerramento de muitas empresas, 0 que gerou
desemprego e perda de rendimentos, dificuldade no acesso ao eréditpagamento dos

empréstimos contraidos.

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

Entretanto, mais recentemente, com a pandemia causada pela doedei9CGpsubsequente
desarticulacdo da economia nacional (e mundial), o pais tem vindo a enfrentar novamente
dificuldades sociais, econdmicas e financeiras que atingiram de forma severa as familias e as
empresas. De imediato, 0 Governo procurou amortedergactos mais gravosos, criando varias
medidas excecionais e temporarias, como seja, por exemplo, um regime de protecao dos créditos
das familias e das empresas, a moratéria publica bancéria (os préprios Bancos criaram também
um regime proéprio designagmr moratoria privada). Durante a sua vigéncia, 0s mutuarios que

a ela recorreram deixaram de pagar as prestacdes de capital e, eventualmente, de juros também.
Com a situacdo sanitaria mais controlada e a procura de um regresso da atividade econdémica a
nomalidade, este regime da moratéria publica bancaria cessou, numa primeira fase em
30/09/2021 (para quem acedeu a ela logo no inicio a partir de 27/03/2020) e agora em 31/12/2021
também cessou para quem aderiu a moratoria posteriormente (entre 1/10/20B020231).

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

normal de crédito, com a cobrancga das prestacdes de capital e juros a serem retomadas.

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

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

arbitragem de colfifos de consumo, onde se inclui o CIABibunal Arbitral de Consumo.

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

seguintes funcodes:

T

T

Informar o cliente bancéario sobre os seus direitos e deveres em castadele
incumprimento do contrato de crédito e no ambito do PERSI;

Apoiar a andlise, por parte do cliente bancario, das propostas apresentadas pelas
instituicbes de crédito no ambito do PARI e do PERSI, nomeadamente quanto a
adequacdo de tais propostasittacao financeira, objetivos e necessidades do cliente
bancario;

Acompanhar o cliente bancario aguando da negociacao entre este e as instituicdes de
crédito das propostas apresentadas no ambito do PARI e do PERSI;

Prestar outras informac¢des em matériamigividamento e de sobemdividamento;

Apoiar o cliente bancario na avaliacdo da sua capacidade de endividamento, a luz dos
elementos que este apresente para o efeito.

As entidades que integram a RACE podem também informar e prestar formacao fireosceira

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

T

T

Pedidos de informacas7

Processos de Acompanhamer@d
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Atividades RACE 2022:

Data

11/01

18/01

20/01

03/02

16/02

Tema

O funcionamento da RACE e do CIAB

O funcionamento da RACE e do CIAB

Apresentacao da RACE e funcionamento

O Funcionamento do CIAB e da RACE

Apresentacdo da RACE e funcionamento

Publico Alvo/ Local

Funcionarios da Camar
e CLAS de Vieira do
Minho

Funcionarios da Camar
de Barcelos

Presidentes das Junta
de Freguesia do
concelho de Vieira do

Minho

Funcionarios da Camar
de Terras de Bouro

CLAS - Pévoa de
Lanhoso
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