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I. Introducao

O presente relatdrio visa apresentar uma sintese da atividade desenvolvida pelo CNIACC
no ano de 2025, bem como perspetivar as principais linhas de atuagdo previstas para 2026.
O ano de 2025 assumiu particular relevancia para o CNIACC, por corresponder ao
primeiro ano completo de funcionamento do Polo de Viseu, facto que permitiu consolidar
a presenga territorial do Centro e reforgar a sua capacidade de resposta aos consumidores.
Durante o mesmo periodo, destaca-se a celebracdo do Protocolo de Cooperacao entre o
CNIACC e o Municipio de Santarém, que permitird, a instalacdo e o inicio de
funcionamento de um novo Polo, que perspetivamos a concretizagdo no ano de 2026,
contribuindo para o alargamento da rede de proximidade e para uma maior acessibilidade

aos mecanismos de Resolugdo Alternativa de Litigios.

Em 2025, o CNIACC manteve igualmente a colaboragdo com a Universidade do Minho,
em particular com a AEDUM — Associacdo de Estudantes de Direito da Universidade do
Minho, com vista ao desenvolvimento de parcerias no ambito de estadgios curriculares
e/ou profissionais, da divulgagcdo mutua, do apoio logistico e informativo e da promogao
conjunta de eventos e atividades. Esta cooperacdo, ainda que fora da area de abrangéncia
territorial do Centro, tem-se revelado particularmente relevante para a atualizagdo
permanente, a inovagao e o aprofundamento do conhecimento, acompanhando a evolugao

do Direito do Consumo e as novas exigéncias sociais ¢ legislativas.

No que respeita a dimensao institucional, importa salientar a integragdo de um novo
associado, a DECO, refor¢cando a representatividade e a relevancia do CNIACC no

panorama nacional da defesa do consumidor.

De referir ainda o fim de mandato dos anteriores 6rgaos sociais, que terminaram as suas
fungdes em novembro de 2025 e a realizacdo das eleicdes que resultaram a seguinte

composicdo para o mandato 2025-2029: a Mesa da Assembleia Geral passou a ser

presidida pelo CICAP — Centro de Informagdo de Consumo e Arbitragem do Porto,
representado por Antonio Sérgio Silva, assumindo o cargo de Primeiro Secretario a
ASFAC — Associagao de Instituigdes de Crédito Especializado, representada por Duarte
Gomes Pereira, e o cargo de Segundo Secretario a CCP — Confederacdo do Comércio e
Servigos de Portugal, representada por Sara Cristina Ruivo Pasadas.

A Direcdo ¢ presidida pelo Centro de Informacao, Mediag¢do e Arbitragem de Consumo

(Tribunal Arbitral de Consumo), representado por Fernando Manuel Martins Viana,
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sendo Primeiro Vogal a BEIRA AMIGA - Associagdo de Defesa do Consumidor,
representada por Marta Cristina de Oliveira Rodrigues, e Segundo Vogal a DECO -
Associacdo Portuguesa para a Defesa do Consumidor, representada por Ana Cristina
Tapadinhas.

O Conselho Fiscal ¢ presidido pelo CIMAAL — Centro de Arbitragem de Conflitos de

Consumo do Algarve, representado por Miguel Sengo da Costa, sendo Primeiro
Secretario o TRIAVE — Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Ave, Tamega
e Sousa, representado por Pedro Pires de Sousa, ¢ Segundo Secretario a APED —
Associagdo Portuguesa de Empresas de Distribuicao, representada por Jos¢ Miguel
Figueiredo.

Paralelamente, ao nivel processual, verificou-se um aumento significativo do nimero de
processos de reclamacdo entrados, 1.603 processos, face aos 1.217 registados no ano
anterior, correspondendo a um acréscimo de 386 processos. Também no que concerne
aos processos relativos a Servicos Publicos Essenciais, registou-se um aumento
expressivo, fixando-se em 667 processos, comparativamente aos 520 do ano transato,
mantendo-se um valor similar no tempo médio de duragdo (40 dias em 2025 e 37 dias no
ano anterior).

Os resultados alcangados em 2025 foram obtidos no ambito do modelo de financiamento
atualmente vigente para a arbitragem de consumo, assente no contributo das entidades
reguladoras dos Servigos Publicos Essenciais. Nao obstante, importa desde ja assinalar
que este modelo se revela insuficiente para assegurar, de forma sustentdvel, o normal
funcionamento do Centro, tendo os resultados alcancados dependido, em larga medida,

do empenho, dedicacao e contributo pro bono dos seus recursos humanos.
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ATIVIDADES

1. Prossecucdo do servico de apoio e
informacdo aos Consumidores e Agentes
econdomicos na area de abrangéncia do
CNIACC

2. Resoluc¢ao de processos de reclamaciao de
consumo, utilizando para o efeito
procedimentos de RAL

3. Resolucio de processos de reclamacio de
consumo relativos ao Regulamento (UE) n.°
524/2013, do PE e do C° de 21 de maio de
2013, através da Plataforma de RLL,
(comércio eletronico)

4. Colaboracio com os CIAC’s situados na
area de abrangéncia do Centro

5. Protocolos com as Entidades Reguladoras
de Servicos Publicos Essenciais (ER SPE) —
AMT, ANACOM, ERSE e ERSAR

6. RACE — Rede de Apoio ao Consumidor
Endividado

1. Manutenc¢do dos instrumentos de
comunicacio e divulgacio eletronica criados
pelo CNIACC

2. Atualizacdo do Website do CNIACC, com
a implementacio dos novos Polos

3. Envio de press release para os mass media
4. Divulgacao do CNIACC no territorio

1. Utilizacdo de ferramentas de TIC nos
procedimentos de RAL

2. Desenvolvimento do relacionamento com a
rede de arbitragem de consumo, visando a
utilizacdo de sistemas comuns e a
harmonizac¢io de procedimentos

3. Criac¢ao de polos do CNIACC em algumas
zonas estratégicas do pais

4. Fortalecimento da rede de parcerias do
CNIACC

5. Formacao profissional dos colaboradores
do CNIACC

1. Efetivacio de todos os eventos previstos nos
Estatutos do CNIACC
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II. Manutencio e consolidacao das atividades
desenvolvidas pelo CNIACC (Informacg¢dao, Mediacao,
Conciliacao e Arbitragem)

2.1. Informacoes

Em 2025, foram obtidos os seguintes valores no que toca a pedidos de informagao:

) ) Diferenca em %

Informacoes escritas 1488 2100 41%
Informacgoes presenciais 20 184 820%
Informacades telefonicas 860 427 -50%

TOTAIS 2368 2711 +14%

Fig. 1: Tipologia dos pedidos de informagao entrados no ano de 2024 ¢ 2025

2025 ( } 2711

2024

) 2368

2023 | 2316

(
{

2022 | | 2102
(

2021 | 2088

Fig. 2: Evolugdo dos pedidos de informagao entrados de 2021 a 2025

No ano de 2025 apurou-se um aumento dos pedidos de informagao, passando de 2386
(2024) para 2711 (2025), verificando-se um aumento de 14%.
No que respeita ao apuramento dos dados relativos aos pedidos de informagao, importa

prestar alguns esclarecimentos que permitam enquadrar e justificar a diminui¢ao
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verificada no nimero de informagdes telefonicas face ao periodo homologo do ano
anterior, que passou de 860 para 427.

Com efeito, durante o primeiro semestre, o CNIACC — Tribunal de Consumo foi
confrontado com uma reduc¢ao dos seus recursos humanos, em resultado da baixa médica
de longa duragdo da unica jurista em regime de tempo completo.

Esta conjuntura condicionou de forma relevante a capacidade de proceder a um registo
completo, rigoroso e fidedigno de todas as informagdes telefonicas prestadas.

Assim, com o objetivo de assegurar uma resposta célere e eficaz aos
consumidores/utentes, 0 CNIACC — Tribunal de Consumo optou por privilegiar o apoio
direto ao consumidor, incluindo a orientacdo, o encaminhamento e¢ o atendimento
telefonico, em detrimento do registo sistemdtico das informagdes nos sistemas
informaticos. Esta op¢do traduziu-se, contudo, numa repercussdo negativa nos dados

estatisticos apurados.

2.2. Processos de Reclamacao

2.2.1. Introducao

2025 (_ _) 1603
2024 |( | 1217

2023 - f | 1132

2022 - ( | 1182

2021 - ( | 1048

Fig. 3: Numero de processos de reclamagdo entrados de 2021 a 2025

No ano de 2025, o CNIACC recebeu um niimero de processos de reclamacgao superior ao
do ano anterior, totalizando 1.603 entradas, face a 1.217 em 2024. Os resultados
alcancados, bem como o crescimento verificado, mantiveram o grau de exigéncia e rigor

caracteristico do Tribunal de Consumo, estando registados os processos de reclamagdo

10
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completo, no cumprimento escrupuloso do disposto na parte final do n.° 5 do art® 10.° da
Lei RAL.

O nuamero de processos de reclamacgdo entrados tem evidenciado uma evolucdo
exponencial ao longo dos anos. Este crescimento podera ser explicado, pelo investimento
na abertura de polos e pelo esfor¢o continuado da equipa na promogao e divulgagdo das

atividades do CNIACC.

2.2.2. Processos de reclamacio entrados e arquivados

Processos de reclamacao 1° semestre 2° semestre TOTAL ANO

Processos Entrados 721 882 1603
Processos Arquivados 686 820 1506
Processos Resolvidos 601 685 1286
0 ~ ~
Yo de Resoluga.o / relagéao 88% 84% 859
total dos arquivamentos
Processos Sem Resolucio 85 135 220
Processos Pendentes 208 270 270
Durac¢io Média/Dias 48 50 49

Fig. 4: Dados processuais do 1° semestre, do 2° semestre e o total do ano de 2025

No ano de 2025, o CNIACC — Tribunal de Consumo registou um aumento significativo
no numero de processos de reclamacdo, com 721 entradas no primeiro semestre e 882 no
segundo, evidenciando a tendéncia de crescimento exponencial observada nos ltimos
anos.

Relativamente a tramita¢do processual, verificou-se que, no primeiro semestre, 686
processos foram arquivados, dos quais 601 foram resolvidos, correspondendo a uma taxa
de resolucao de 88%. No segundo semestre, o numero de processos arquivados aumentou
para 820, com 685 resolugdes, refletindo uma percentagem de resolugao de 84%. Embora

se tenha verificado um ligeiro decréscimo percentual na percentagem de resolugdo,

11
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destaca-se que o crescimento do numero de processos entrados implicou uma maior carga
operacional para a equipa.

Estes resultados evidenciam que, apesar do aumento do volume processual, a equipa
manteve o rigor € o cumprimento dos procedimentos estabelecidos, garantindo respostas
céleres e eficazes aos consumidores/utentes.

Em termos globais, a andlise semestral demonstra um equilibrio entre o aumento de
trabalho e a capacidade de resposta do servico, refletindo na adequagdo dos recursos

humanos e materiais disponiveis.

Indicadores de Eficiéncia 2025

Taxa de Resolucio ! 97%
Tempo Médio de Duracio 49

Pendéncias Relativas 2 19%

Fig. 5: Indicadores de eficiéncia — 2025

PENDENCIAS RELATIVAS

TAXA DE RESOLUCAO

02023 02024 m2025

Fig. 6: Evolugdo dos Indicadores de eficiéncia — 2023 a 2025

! Percentagem de processos resolvidos em relagdo aos arquivamentos, sem considerar as incompeténcias e as desisténcias. (PRX100):
(TA-I-D). PR: processos resolvidos. TA: total de arquivamentos. I: incompeténcias. D: desisténcias.

2 Percentagem de processos pendentes em relagdo aos entrados no ano, sem considerar as incompeténcias e as desisténcias.
(Px100):(PE-I-D). P: pendéncias. PE: processos entrados. I: incompeténcias. D: desisténcias.

12
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Os indicadores de eficiéncia definidos em 2021 pelos Centros de Arbitragem permitem
medir de uma forma assemelhada o desempenho de cada Centro.
A percentagem de resolug¢@o no ambito da conflitualidade geral atingida foi de 85%, com
indicadores de eficiéncia em relagdo a taxa de resolucdo de 97%°, o que consolida a
tendéncia verificada nos anos anteriores atingindo a percentagem de resolugdo geral um

valor que consideramos muito positivo.

Os quadros seguintes permitem verificar a evolu¢do do CNIACC nos ultimos anos:

Evoluc¢io dos Processos 2021 2023 2024

de Reclamacao

Processos Arquivados 1099 1204 1155 1174 1506

Processos Resolvidos 953 1022 896 979 1286

Percentagem de
resolucao/ relacio total 87% 85% 78% 83% 85%
dos arquivamentos

Duracao Média/Dias 82 66 47 47 49

Fig. 7: Evolugao geral dos processos de reclamagao de 2019 a 2025

1286
1022
979
953 o1 896
2021 2022 2023 2024 2025

Fig. 8: Evolugéo dos processos de reclamacgao resolvidos de 2019 a 2025

3 Percentagem de processos resolvidos em relag@o aos arquivamentos, sem considerar as incompeténcias e as desisténcias.
(PRX100): (TA-I-D). PR: processos resolvidos. TA: total de arquivamentos. I: incompeténcias. D: desisténcias.
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87%
’ 85% 839%  85%
| | 78% L
U L
2021 2022 2023 2024 2025

Fig. 9: Evolugao da percentagem de resolugdo 2021 a 2025

Os diversos indicadores de atividade evidenciam o fortalecimento da posi¢ao do
CNIACC - Tribunal de Consumo no ambito das entidades que integram a Rede de
Arbitragem de Litigios (RAL).

Relativamente aos processos arquivados, conseguimos nos ultimos 4 anos, voltar a atingir
valores processuais acima dos 1.000 processos (em 2022, 1.204 processos, em 2023,
1.155 processos, em 2024, 1.174 processos e em 2025, 1.506 processos).

Entre 2019 e 2025, o CNIACC - Tribunal de Consumo registou um aumento
significativo no nimero de processos de reclamagdo resolvidos, passando de 668 em
2019 para 1.286 em 2025, o que corresponde a um acréscimo aproximado de 92,5%.
Neste mesmo lapso temporal, destaca-se ainda a progressdo na percentagem de
resolucdo, que no ano de 2019 era de 65% e nos ultimos cinco anos se tem mantido
valores muito superiores (90%, 87%, 85%, 78%, ¢ 83%).

A duracdo média de tramitacdo dos processos registou uma variagdo significativa ao
longo dos ultimos anos. Em 2022, a duracdo média situava-se em 66 dias, tendo
diminuido para 47 dias em 2023 e 2024, e atualmente se encontra em 49 dias. Esta
reducdo acentuada face ao passado recente reflete a melhoria continua da eficiéncia
operacional, a qual se pretende manter e, sempre que possivel, aperfeicoar nos periodos

subsequentes.

2.2.3. Dados relativos aos municipios da area de abrangéncia do CNIACC

Nos quadros seguintes, podemos verificar o registo das entidades que remetem processos

para o CNIACC e os processos de reclamagdo entrados por residéncia do Requerente.

14
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Processos de Reclamacio remetidos por Entidades:

Entidade Remetente 2025

Camara Municipal de Beja 1
CIAC de Guarda 2

CIAC de Leiria 4

DECO 23

DGC 25

RLL — Resolucao de Litigios em Linha 0

Fig. 10: Processos de Reclamagdo remetidos por Entidades

Os dados evidenciam um nivel reduzido de cooperacdo interinstitucional. Verifica-se,
com apreensdo, que um numero limitado de conflitos de consumo ¢ encaminhado para o
CNIACC, sendo frequentemente tratados diretamente pelos proprios consumidores.

Nao obstante, perspetiva-se que a criagdo de novos polos do CNIACC venha a potenciar
o aumento do volume processual proveniente dos municipios da area de abrangéncia do

CNIACC.

Distribuicao dos Processos de Reclamacdo pelos Municipios da residéncia do

Requerente:

MUNICIPIO Processos de Reclamacao
Aveiro 130
Agueda 10
Albergaria a Velha 7
Anadia 3
Castelo de Paiva 1
Estarreia 6
[lhavo 19
Mealhada 6
Murtosa 4
Oliveira do Bairro 6
Ovar 15
Sever do Vouga
Vagos 12
Beja 34
Alvito 1
Castro Verde 3
Cuba 1
Moura 1
Ourique 1
Serpa 2

15
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Vidigueira 21
Braganca 18
Alfandega da Fé 2
Macedo de Cavaleiros 3
Mirandela 7
Vinhais 1
Castelo Branco 36
Belmonte 1
Covilha 16
Fundao 9
Proenca-a-Nova 2
Serta 2
Coimbra 19
Evora 61
Borba 1
Estremoz 8
Mourao 1
Montemor-o-Novo 17
Portel 5
Vendas Novas 9
Guarda 34
Almeida 1
Aguiar da Beira 1
Celorico da Beira 1
Fornos de Algodres 1
Gouveia 1
Pinhel 2
Seia 4
Vila Nova de Foz Coa 1
Leiria 115
Alcobaca 12
Ansiao 2
Batalha 6
Bombarral 1
Caldas da Rainha 19
Ferreira do Zézere 3
Marinha Grande 12
Nazare 4
Obidos 3
Pedroedo Grande 1
Peniche 8
Pombal 18
Porto de Mos 5
Lisboa 42
Alenquer 11
Arruda dos Vinhos 7
Azambuia 11
Cadaval 3
Lourinha 11
Sobral de Monte Agraco 2
Torres Vedras 28
Portalegre 19
Campo Maior 30
Castelo de Vide 1
Elvas 6
Gavido 2

16
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https://www.google.com/search?biw=1330&bih=604&sca_esv=bd96da7b54c85e6e&sxsrf=ANbL-n6MXiEr2zrfHhmpTBLZvnNzSIxrtg:1770740769335&q=Pinhel&si=AL3DRZEHca6XkyN49T3T8E-njBIUGWs3zrGnCIPmAtz1Ayz-OllOom_kfTMGUVucaKiWcUt4Em5onwvO8H4PphIkQtCmi0qEWQeWzoIKdwi7yaK3z6yGYQljlXRkwBBDWWFEq1HJtYgO&sa=X&ved=2ahUKEwjDpa60q8-SAxWKNvsDHSlgNa8Q_coHegQIFxAB&ictx=0
https://www.google.com/search?biw=1330&bih=604&sca_esv=bd96da7b54c85e6e&sxsrf=ANbL-n6MXiEr2zrfHhmpTBLZvnNzSIxrtg:1770740769335&q=Pinhel&si=AL3DRZEHca6XkyN49T3T8E-njBIUGWs3zrGnCIPmAtz1Ayz-OllOom_kfTMGUVucaKiWcUt4Em5onwvO8H4PphIkQtCmi0qEWQeWzoIKdwi7yaK3z6yGYQljlXRkwBBDWWFEq1HJtYgO&sa=X&ved=2ahUKEwjDpa60q8-SAxWKNvsDHSlgNa8Q_coHegQIFxAB&ictx=0
https://www.google.com/search?biw=1330&bih=604&sca_esv=bd96da7b54c85e6e&sxsrf=ANbL-n6MXiEr2zrfHhmpTBLZvnNzSIxrtg:1770740769335&q=Pinhel&si=AL3DRZEHca6XkyN49T3T8E-njBIUGWs3zrGnCIPmAtz1Ayz-OllOom_kfTMGUVucaKiWcUt4Em5onwvO8H4PphIkQtCmi0qEWQeWzoIKdwi7yaK3z6yGYQljlXRkwBBDWWFEq1HJtYgO&sa=X&ved=2ahUKEwjDpa60q8-SAxWKNvsDHSlgNa8Q_coHegQIFxAB&ictx=0
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Nisa 1
Ponte de Sor 3
Santarém 82
Abrantes 14
Alcanena 2
Almeirim 7
Benavente 4
Cartaxo 10
Coruche 3
Entroncamento 30
Golega 2
Macao 3
Ourém 17
Rio Maior 6
Tomar 18
Torres Novas 13
Vila Nova da Barauinha 3
Setubal

Alcacer do Sal 1
Grandola 2
Santiago do Cacém 5
Sines 8
Vila Real 27
Aliid 1
Murca 1
Peso da Régua 2
Ribeira de Pena 1
Sabrosa 1
Valpacos 2
Vila Pouca de Aguiar 3
Viseu 215
Carregal do Sal 5
Castro Daire 3
Cinfaes 3
Lamego 8
Mangualde 9
Moimenta da Beira 2
Mortagua 1
Nelas 14
Oliveira de Frades 1
Penalva do Castelo 3
Resende 2
Santa Comba Dao 6
Sdo Pedro do Sul 8
Satao 4
Tarouca 3
Tondela 17
Vila Nova de Paiva 3
Vouzela 5
Outros (incompeténcias) 87
TOTAL 1603
Fig. 11: Distribui¢ao dos Processos de Reclamagdo pelos Municipios da residéncia do Requerente
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No quadro seguinte, pode visualizar-se o nimero de processos que deram entrada no

CNIACC durante o ano de 2025, por Distrito.

Aveiro y 222
Beja 64
Braganca 31

Castelo Branco 66
Coimbra 19
Evora J 102
Guarda 46
Leiria J 209
Lisboa § 115

Portalegre 62

Municipio

Santarém y 214
Setiibal 16
Vila Real 38
Viseu L b 312

Fig. 12: Quadro do N° de processos entrados por distrito 2025

O CNIACC recebeu reclamagdes de todos os Distritos sobre os quais detém competéncia
territorial dando origem ao niimero de processos dos varios municipios, como consta das
fig. 11 e 12.

Como forma de gestao processual, mantivemos a triagem das reclamacgdes apresentadas,
mediante a verificacdo dos elementos minimos essenciais que possam suportar uma
reclamacdo, a fim de evitar a abertura de processos condenados ao fracasso por
ininteligiveis.

No item “Outros”, constante na fig. 11 fazem parte as incompeténcias, ou seja, as
reclamagdes que provém dos vérios distritos em que o CNIACC nao detém competéncia

territorial ou material.

Importa evidenciar que em 2025, os quatro Distritos que apresentam um maior volume
processual:

1° Viseu

2° Aveiro

3° Santarém

4° Leiria

18
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Como assinalamos, os quatro distritos suprareferidos destacam-se quer pela atividade
processual quer pela procura dos consumidores e das empresas (p.ex. na adesdo plena)
aos servigos do CNIACC.

Para assegurar uma justica mais proxima do consumidor tornou-se primordial a criagao
de Polo(s) nas mencionadas capitais de distrito, tendo o CNIACC concretizado a abertura
de um Polo em Viseu. Este, pelos resultados da sua a¢ao desde a abertura, a 7 de outubro
e até dezembro de 2024 em que foram abertos 63 processos de reclamagdo e prestadas 70
informacdes, bem evidente fica que a descentralizagao € necessaria e essencial no ambito
da resolucao alternativa de litigios. No ano de 2025, foram abertos 312 processos ¢ 514
pedidos de informacao.

Mas para a continuidade do trabalho e sendo parte integrante do nosso Plano de
Atividades nos ultimos anos, ¢ face aos escassos recursos econémicos deste Centro, torna-
se fulcral o apoio e auxilio das Entidades associadas e/ou protocoladas na sua

concretizagao.

2.2.3. Forma de conclusio dos processos

Processos de

Reclamacao
Processos
entrados 1048 1182 1132 1217 1603
Processos
Processos 953 1022 896 979 1286
resolvidos
Processosmao o 182 259 195 220

resolvidos

Fig. 13: N° processos de reclamagdo entrados, arquivados, resolvidos e ndo resolvidos entre 2021 e 2025
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Processos resolvidos

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2025

Mediaciao ¢/ acordo 715

Conciliacao 51 50

Arbitragem 187
Total de processos

resolvidos 933

715

257

1022

651 739 957

45 57 73

200 183 256

896 979 1286

Fig. 14: Formas de resolugdo de processos de reclamagio entre 2021 e 2025
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2025
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2023 “OCNIACC 9 CNIACC ¢»CMIACC ¢ CNIACC (' CNIACC

emmce @ cniace ¢ cniace

2022

[ cniRce & cnice

2021 E“h
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Senmce Eenace @ cnince @8 957
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& cniace

e 1739
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Sowe: Sewel 715
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Fig. 15: Comparagdo dos processos encerrados por mediagdo com acordo entre 2021 e 2025

& cnincc

2025 E': cniRcc

& cniace
S—
& cniace

I e S e D e

2024 Ecniace EHcnirce EHcnRce € cnice
2023 [ CNIACC (D CNIRCC ¢ CNIACC ¢ CNIACC ¢ CNIACC
2022 E CNIACC CHCNIRCC CHCNIACC EHCNIACC ¢ CNIACC

Ecniace ¢Hcniace EHcniace € cnice

2 02 1 [:. CniRcC

R

@cnace venmee EHcniace € cmn:@ 73

D

-
Eenmce @ cnincll 57

“445

Eenmce 51

Fig. 16: Comparacao dos processos encerrados por conciliagdo entre 2021 e 2025
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2025 E; CnRcc o ChRcc ¢ CnRcc :- cnRcc ‘—- cnRcc :;\ CniRcc £ CniRcC £ CniRcC & ng 256
2024 [ ciace “henince @Heoiace @ cimce Chcnice @ ciace 1 183

2023 E CHIACE CHCNIACE CHCNIACE CHCNIACE CHCNIACE C2CNINCE @ cnl-l% 200

2022 E ciace @ enince honmce @cnimce Chenice @ cnmce honmee EHeniace ol 257

o o o) !
«9CMIACC 9 CNIRCC GHCNIRCC 2 CNIRCC 9 CNIRCC (' CNIRCC -lg 187

A —

2021

Fig. 17: Comparagdo dos processos encerrados por arbitragem entre 2021 e 2025

Processos de Arbitragem

Extra Servicos Publicos
E . . 190
ssenciais

Servicos Publicos Essenciais 66

Fig. 18: Tipologia dos processos submetidos a Arbitragem em 2025 (SPE e extra-SPE)

Processos nao 2021 2022 2023 2024
resolvidos

Incompeténcia 100 69 116 83 87
Desisténcia 35 81 122 81 96
Mediaciao s/ acordo 0 0 0 0 0
Recusa arbitragem/

Falta de resposta 10 i 18 28 30
Outros 1 21 3 3 7

Total de processos

N . 146 182 259 195 220
nao resolvidos

Fig. 19: Formas de ndo resolucdo de processos de reclamagéo entre 2021 e 2025
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2025

2024

2023

2022

2021

Fig. 20: Comparagdo dos processos encerrados por incompeténcia entre 2021 e 2025

2025 || ©oomce Ecance Eemmce Gowee Gemmee Eennce G 96

Fig. 21: Comparagdo dos processos encerrados por desisténcia entre 2021 e 2025

2025 '0
2024 '0
2023 '0
2022 '0
2021 '0

Fig. 22: Comparagdo dos processos encerrados por mediagdo sem acordo entre 2021 e 2025
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2025 @hcnRce EHCNIRCC CHCNIACC CHCNIACC EHCMNIACC EHCMIACC GHCNIACC CHCNIACC &3 Ecnmcc cnmce € ¢

= = =

? ) o @ o @ 2 ) @
2024 EDCNIRCC (9 CNIRCC (»CMACC 2 CMIACC ¢ CMIACC @ CNIRCC G CNIRCC (' CNIACC &

2023

2022

2021

Fig. 23: Comparagdo dos processos encerrados por recusa de arbitragem/ falta de resposta entre 2021 e 2025

M Mediagdo ¢/ Acordo ® Conciliagdo
H Arbitragem ® Incompeténcia
M Desisténcia ® Mediagdo s/ Acordo

M Recusa arbitragem/ Falta de resposta m Outros

Fig. 24: Forma de conclusdo de processos de reclamagio de 2025

Com base nestes dados, verifica-se uma melhoria consistente na qualidade do servigo
prestado pelo CNIACC ao longo dos tltimos anos, culminando em resultados so6lidos.

A ndo resolugdo deixou de ser encarada como uma solugdo de facil encerramento
processual, passando o empenho no tratamento efetivo dos conflitos de consumo a
constituir um principio fundamental, assumido por esta gestao do Centro.

O compromisso da equipa do CNIACC reflete-se, de forma clara, no aumento de
mediacdes com acordo de 739 para 957 processos.

Mantém-se como objetivo a paridade de resultados com os restantes Centros de
Arbitragem, trabalhando o nosso Centro, ano apds ano, para alcancar padrdes de

exceléncia.
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2.2.4. Processos de reclamacio por atividade econémica
Comparagao das areas de atividade onde se regista a entrada do maior niumero de

Processos:

Servicos Publicos Essenciais Comércio a retalho Banco e seguros

667 416 74

Fig. 25: Processos por atividade econémica 2025

Bancos e seguros [l 74

Comérecio a retalho 416

Servigos publicos essenciais 667

2 Bancos e seguros [l 68

0
2 Comérecio a retalho 310
4

Servicos publicos essenciais 520

Fig. 26: Processos por atividade economica (2024/2025)

667
520 \

523 509 530
\ \ \ \
2021 2022 2023 2024 2025

Fig. 27: Evolugdo do numero de processos entrados de SPE de 2021 a 2025

Os Servicos Publicos Essenciais assumem uma relevancia central na atividade do
CNIACC, na medida em que dizem respeito a setores diretamente ligados as necessidades
basicas dos consumidores e ao seu quotidiano (que abarcam o fornecimento de agua, de
eletricidade e gas natural, os transportes, as comunicagdes eletronicas e postais, a recolha

e o tratamento de dguas residuais e de residuos s6lidos urbanos).
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A elevada representatividade destes processos reflete ndo s6 o impacto social dos litigios
associados a estes servigos, como também a importancia de garantir mecanismos eficazes,
céleres e acessiveis de resolugao de conflitos.

Em 2025, registou um aumento do nimero de processos de SPE’s face ao ano anterior,
correspondendo a mais 106 processos entrados. Entende-se que o aumento dos processos
relativos a SPE’s podera estar associado, entre outros fatores, as agdes de promog¢ao
desenvolvidas pelas entidades de RAL, bem como ao encaminhamento de processos
efetuado pelas Entidades Reguladoras dos respetivos setores.

Paralelamente, continua a verificar-se um crescimento dos processos sujeitos a
Arbitragem Necessaria, que ao contrario dos SPE’s, mobilizaram um conjunto acrescido
de recursos, ndo sé objeto de um volume de financiamento muito reduzido, claramente

insuficiente.

2.2.4.1. Processos de reclamacio de servicos publicos essenciais
Apresentagdo descricao detalhada de processos de reclamagdo de servigos publicos

essenciais do ano de 2025:

Processos

Entrados 17 3 83 9 221 11 344
AProc'essos 27 1 70 7 219 7 331
rquivados
Processos
Resolvidos 2L ! 63 6 213 6 310
l;rocessos 7 12 49 19 220 16 323
ntrados
Alx)roc‘essos 2 3 71 14 224 15 340
rquivados
Processos
Resolvidos
TOTAL Comumca(;oes Sewu;os
Processos
Entrados
Proc'essos 35 9 141 21 443 22 671
Arquivados
Processos 29 9 124 17 422 17 618
Resolvidos

Fig. 28: Quadro relativo aos SPE entrados, arquivados e resolvidos em 2025
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Processos Entrados:

24 27

M Servigos Postais

M Comunicagoes Eletronicas

M Agua
M Eletricidade
M Gas
® Transportes
Fig. 29: SPE mais reclamados em 2025
Transportes &3 25
2 Gas 07
0 Eletricidade [ 122
2 Agua B3 32
4 Comunicagdes Eletronicas E V308
Servigos Postais = 26
) Transportes =3 24
Gas B 15
0 Eletricidade o 132
2 Agua B3 28
5 Comunicagdes Eletronicas & V441
Servicos Postais =3 27
Fig. 30: N° de processos entrados de SPE em 2024 ¢ 2025
SPE Variacao face ao ano de 2024
Transportes - 4%
Gas + 114%
Eletricidade + 8%
Agua - 13%
Comunicacoes Eletronicas +43%
Servicos Postais + 4%

Fig. 31: Variagao dos processos entrados de SPE face ao ano de 2025
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Em 2025, dos 1.603 processos entrados, 667 — 42% — respeitaram a Servicos Publicos
Essenciais. Destacamos que o numero de processos entrados de Servigos Publicos
Essenciais registou um aumento de 28% face ao valor de 2024 (de 520 processo em 2024
para 667 processo em 2025).

Neste ano releva-se um aumento de processos entrados de todos os sectores, exceto, do
sector dos transportes e da dgua, consubstanciando um aumento total de 147 processos

comparativamente a 2024.

43
. . — 59
Servicos Postais 42
26
27
325
Comunicacoes 321 347
Eletronicas 308
441
16
i = 13
gua __ 20
32
28
135
. 103
Eletricidade 107
122
132
3
) 6
Gas _ 10
7
B 15
1
7
Transportes 4
. 25
24

2021 =2022 =2023 2024 =2025

Fig. 32: Registo dos processos entrados de SPE de 2021 a 2025

As comunicagdes eletronicas foram o subsector que mais se destacou no registo de
processos de reclamacao entrados, seguindo-se o sector de eletricidade, como ja habitual.
No sector da energia verificou-se também um aumento — de 8% — do niimero de processos
entrados em relacdo ao ano anterior, no ambito de uma tendéncia de aumento ao longo
dos ultimos anos.

Relativamente ao sector da 4gua, o numero de processos entrados foi um pouco inferior
ao do ano anterior, contrariando uma tendéncia de aumento iniciada em 2023.

Também no sector de transportes registou-se uma ligeira diminui¢do na entrada de

processos em relagdo ao ano anterior, menos 1 processo entrado.
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Processos Arquivados:

66
22

M Mediag@o com acordo
M Conciliagdo

M Arbitragem

Fig. 33: Processos de Servicos Publicos Essenciais encerrados com resolugdo — 2025

M Incompeténcia
27 # Desisténcia

M Outros

Fig. 34: Processos de Servigos Publicos Essenciais encerrados sem resolugio — 2025

Indicadores de Eficiéncia 2025

Taxa de Resolucio * 100%
Tempo Médio de Duracio 40°
Pendéncias Relativas ¢ 9%

Fig. 35: Indicadores de Eficiéncia 2025

4 Percentagem de processos resolvidos em relagio aos entrados, sem considerar as incompeténcias e as desisténcias.

(PRX100): (PE-I-D). PR: processos resolvidos. PE: processos entrados I: incompeténcias. D: desisténcias. Esta taxa ¢ inspirada
naquela que na UE se utiliza para avaliar o sistema judicial. Como o respetivo calculo considera duas variaveis ndo diretamente
interligadas - processos resolvidos e processos entrados — o seu valor pode ser superior a 100%.

3 Os célculos dos servigos de comunicagdes eletronicas foram executados com base no quadro do Movimento de Processos - Produto
/ Servigo da classificagdo da DGPJ.

¢ Percentagem de processos pendentes em relagdo aos entrados no ano, sem considerar as incompeténcias e as desisténcias.

(Px100): (PE-I-D). P: pendéncias. PE: processos entrados. I: incompeténcias. D: desisténcias.
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No que tange aos Servigos Publicos Essenciais, a percentagem de resolug¢ao de 92%, com
indicadores de eficiéncia em termos de taxa de resolugdo de 100%’.

Assim, registamos um 6timo valor, realcando a exceléncia da nossa atuacdo nestes
setores. Também o tempo médio de duragdo foi similar (37 dias em 2024 e 40 dias em
2025).

J& as pendéncias relativas mantém um valor baixo, havendo até uma diminui¢do, o que

uma vez mais vem reforcar o nosso esforcgo.

Forma de arquivamento dos processos de Servi¢cos Publicos Essenciais em 2025:

Forma de encerramento - Servicos Postais

I0 gy MR

Mediag¢ao com acordo Conciliago
Arbitragem Incompeténcia
Desisténcia B Mediag@o sem acordo

B Recusa de arbitragem/ Falta de resposta  Outros

Fig. 36: Forma de arquivamento em 2025 — Servicos Postais

7 Percentagem de processos resolvidos em relagdo aos arquivamentos, sem considerar as incompeténcias e as desisténcias. (PRX100):
(TA-I-D). PR: processos resolvidos. TA: total de arquivamentos. I: incompeténcias. D: desisténcias.
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Forma de encerramento - Comunicagdes Eletronicas
Mediagdo com acordo Concilia¢ao
Arbitragem = Incompeténcia
Desisténcia B Mediag@o sem acordo

m Recusa de arbitragem/ Falta de resposta  Outros

Fig. 37: Forma de arquivamento em 2025 — Comunicacdes Eletrénicas

Forma de encerramento - Agua

Mediag@o com acordo Conciliago
Arbitragem © Incompeténcia
Desisténcia B Mediagao sem acordo

B Recusa de arbitragem/ Falta de resposta = Outros

Fig. 38: Forma de arquivamento em 2025 — Agua

Forma de encerramento - Eletricidade

S [

Mediagao com acordo Conciliagao
Arbitragem © Incompeténcia
Desisténcia B Mediagao sem acordo

m Recusa de arbitragem/ Falta de resposta  Outros

Fig. 39: Forma de arquivamento em 2025 — Eletricidade
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Forma de encerramento - Gas

| A’

Mediagao com acordo Conciliagdo
Arbitragem Incompeténcia
Desisténcia B Mediag@o sem acordo

B Recusa de arbitragem/ Falta de resposta  Outros

Fig. 40: Forma de arquivamento em 2025 — Gas

Forma de encerramento - Transportes

1
! “
Mediagao com acordo Concilia¢ao
Arbitragem Incompeténcia
Desisténcia B Mediag@o sem acordo

® Recusa de arbitragem/ Falta de resposta  Outros

Fig. 41: Forma de arquivamento em 2025 — Transportes

Evolucio dos processos arquivados de Servicos Publicos Essenciais — 2021 a 2025

Resultados dos

. 2021 2022 2023 2024 2025
Arquivamentos

Processos Resolvidos 474 514 453 449 618

Percentagem de
resolucio/ relacio total 91% 93% 86% 89% 92%
dos arquivamentos

Duracgao Média/Dias 67 53 36 37 40

Fig. 42: Evolugao dos processos arquivados de Servigos Publicos Essenciais entre 2021 e 2025
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700 93% 94%
600 92%
500 90%
400
88%
300
(V)
200 86%
100 474 514 453 449 618 84%
O - . » . s 4 L d b . 82%

2021 2022 2023 2024 2025
mmmm Processos Resolvidos

== Percentagem de resolucdo/ relagdo total dos arquivamentos

Fig. 43: Evolugao dos processos de reclamacéo resolvidos e percentagem de resolucdo entre 2021 e 2025

667

523 509 530 520

67 53 36 37

L A — —_ = 40
2021 2022 2023 2024 2025
mmmm Processos entrados SPE e V[ édia de Dias SPE

Fig. 44: Evolugdo do nimero de processos entrados de SPE ¢ a média de dias de SPE de 2021 a 2025

Desde 2023 que a percentagem de resolucao tem vindo a melhorar, situando-se esta nos
92%, com indicadores de eficiéncia em relacdo a taxa de resolucdo de 100%?°.
Relativamente aos processos resolvidos, do ano de 2024 para o de 2025 verifica-se um
aumento de 38% (449 processos em 2024 para 618 processos em 2025).

Ao longo dos tltimos anos, o Centro manteve um niimero médio de dias reduzido em
comparagdo com 0s anos transatos, ndo tendo 2025 sido excec¢do, fixando-se esse valor
em 40 dias. Este valor na resolucgdo célere dos conflitos ¢ fruto do esfor¢o da equipa do

CNIACC.

8 Percentagem de processos resolvidos em relagdo aos arquivamentos, sem considerar as incompeténcias e as desisténcias. (PRX100):
(TA-I-D). PR: processos resolvidos. TA: total de arquivamentos. I: incompeténcias. D: desisténcias.
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Evolucao dos processos arquivados de Servicos Publicos Essenciais por sector —

2021 a 2025
12 16
Mediacio ¢/ Acordo - 36
28
0 3
Conciliacao {
4
3
Arbitragem 6
20
9
| 3
Incompeténcia 0 4
5
¢ 3
Desisténcia . 4

2025 =2024 =2023 =2022 =2021

Fig. 45: Evolugdo do ntimero de processos arquivados de 2021 a 2025 — Servigos Postais

Nos Servicos Postais os dados evidenciam diminui¢do nos valores registados em 2024 ¢
2025. A arbitragem apresenta um comportamento irregular, com um pico significativo
em 2022, contrastando com valores mais reduzidos nos restantes anos.

As outras formas de encerramento vao se mantendo residuais.

415
279
Mediacio ¢/ Acordo 293508
298
2
e 4
Conciliagao (%
3
59
Arbitragem 11%
10
13
A . 12
Incompeténcia s 20
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Fig. 46: Evolucdo do numero de processos arquivados de 2021 a 2025 — Comunicagées Eletrénicas
Nas comunicacdes eletrénicas, os resultados confirmam que a mediagdo com acordo € a
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principal forma de resolugdo, registando-se um aumento expressivo em 2025 face aos
anos anteriores. Trata-se do setor com maior volume de reclamagdes no Centro, o que
justifica os valores mais elevados observados.

Neste setor, 0s processos sao maioritariamente resolvidos por mediagao, sendo residual o

recurso a arbitragem e a conciliacao.
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Fig. 47: Evolugio do nimero de processos arquivados de 2021 a 2025 — Agua

No setor da agua, devido a uma diminui¢do dos processos entrados, hd uma consequente
reducao nas formas de encerramento ha exce¢ao das mediagdes com acordo, as outras

formas de encerramento se mantém valores similares nos anos em questao.
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Fig. 48: Evolugdo do niimero de processos arquivados de 2021 a 2025 — Eletricidade
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No setor da eletricidade, apesar de a mediacdo com acordo ser a principal forma de
resolugdo de conflitos, registam-se valores muito elevados de arbitragens. Tal deve-se as
dificuldades das empresas em resolver os processos por acordo, optando frequentemente
por litiga-los até a fase final.

Neste setor, as desisténcias também se destacam em comparacao com os restantes SPE’s,
uma vez que os consumidores nem sempre recebem resposta das empresas na fase de

mediagdo, o que os leva a sentir-se impotentes e a desistir do processo.

Mediacao ¢/ Acordo . 7
3

0 1
Conciliagao 8
0

0 1

Arbitragem %

1
0
A 0

Incompeténcia 0 l
0

0 |

Desisténcia i 1
0
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Fig. 49: Evolugdo do nimero de processos arquivados de 2021 a 2025 — Gas

No sector do gas, predomina a mediacdo com acordo em todos os anos. As demais
modalidades apresentam ocorréncia minima ou residual, indicando baixa relevancia

quantitativa no periodo analisado.
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Fig. 50: Evoluc@o do nimero de processos arquivados de 2021 a 2025 — Transportes

No sector dos transportes hd um forte crescimento em 2025, com destaque para
mediacdo com acordo. O encerramento por arbitragem e incompeténcia apresenta um
aumento pontual em 2025, enquanto a conciliagdo e desisténcia permanecem com baixa

incidéncia.

2.2.4.2. Processos de reclamacio fora dos servicos publicos essenciais: arbitragem

necessaria, arbitragem voluntaria e adesdes plenas

A entrada em vigor da Lei n.° 63/2019, de 16 de agosto, veio aperfeicoar a RAL pois
estdo sujeitos a arbitragem necessaria os litigios de consumo até ao valor de €5000, em
face da obrigagao do operador econémico a submeter o litigio aos Centros de Arbitragem
de Conflitos de Consumo. Assim, deparamo-nos com um fenomeno crescente que até a
entrada desta Lei ndo haviamos percecionado, uma vez que as empresas estavam na

voluntariedade de tramitar os processos nas Entidades RAL.

TOTAL Arbitragem Arbitragem

2025 Necessaria Voluntaria Adesoes Plenas TOTAL
Processos
Entrados 810 103 23 936
Processos
Arquivados 720 95 20 835
Processos
Resolvidos 028 23 17 668

Fig. 51: Dados de processos entrados, arquivados e resolvidos na arbitragem necessaria, arbitragem voluntaria e
adesdo plena em 2025
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Com as fig. 51 a 55 verificamos a interagdo e evolucao da arbitragem desde a entrada

em vigor da Lei n.° 63/2019, de 16 de agosto:

Adesoes Plenas

Arbitragem
Voluntaria

Arbitragem '
Necessaria
B Processos Entrados Processos Arquivados Processos Resolvidos

Fig. 52: N° processos entrados, arquivados e resolvidos de arbitragem necessaria, arbitragem voluntaria e adesao
plena em 2025

Processossubmefidosa 021 2022 2023 2024 2025
rbitragem Necessaria
Processos Entrados 466 673 507 575 810
Processos Arquivados 493 652 536 555 720
Processos Resolvidos 329 508 435 495 628

Fig. 53: Processos entrados, arquivados e resolvidos de arbitragem necessaria de 2021 a 2025

Os processos de arbitragem necessaria atingiram em 2025 um aumento significativo. Dos
1.603 processos entrados, 810 — 51% — respeitaram a arbitragem necessaria (fora dos
SPE’s).

Importa realgar que a arbitragem necessaria, além de representar um esfor¢o acrescido
para os ja escassos recursos humanos do Centro, continua a onerar significativamente a

gestdo econdmica, uma vez que estes processos tém um financiamento muito reduzido.
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pusianchiers
Processos Entrados 38 51 90 99 103
Processos Arquivados 59 15 85 94 95

Processos Resolvidos 10 12 5 16 23

Fig. 54: Processos entrados, arquivados e resolvidos de arbitragem voluntaria de 2021 a 2025

No processo de reclamag¢@o no &mbito da arbitragem voluntéaria a empresa reclamada nao
esta legalmente obrigada a submeter-se a arbitragem, pode apenas aceitar pontualmente
a intervengdo do Centro para a resolucao do litigio.

Nao obstante, em 2025 registou-se, além de um aumento dos processos de arbitragem
voluntaria, um aumento de processos resolvidos, refletindo o esfor¢o continuo da equipa
do CNIACC na sensibiliza¢do das empresas para as vantagens da resolu¢do de conflitos
através dos meios de resolugdo alternativa de litigios.

Face ao elevado numero de processos em arbitragem voluntéria, reforga-se a pertinéncia
de um eventual alargamento do valor da arbitragem necessaria, medida que constituiria
uma vantagem clara para o consumidor, ao permitir que mais litigios de valor

significativo possam ser resolvidos de forma rapida e acessivel.

Processos relativos a 2021 2022 2023 2024 2025
empresas com Adesiao Plena

Processos Entrados 21 12 5 23 23
Processos Arquivados 27 15 5 20 20
Processos Resolvidos 33 12 3 19 17

Fig. 55: Processos entrados, arquivados e resolvidos de adesdo plena de 2021 a 2025
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No que respeita a processos de reclamagao relativos a empresas com Adesao Plena, em
2025 registamos valores similares aos de 2024, uma melhoria dos anos transatos, reflexo
de todos os esforcos encetados nas campanhas de divulgagdo das Adesdes Plenas e da sua

vantagem na gestao de conflitos com os consumidores.

Principais reclamac6es no comércio a retalho

Apresentacdo das principais componentes econdomicas nos processos de reclamacao

durante o ano de 2025.

113
101
47
41
28
24
15
9 8 11 9 5
1 2 l_l 2
- T [ e | D

Alimentag3o, bebidas e tabaco Vestuario

Calgado e outros art. de couro Moveis, artigos de iluminagdo, outros para o lar

Electrodom., aparelhos de radio e tv e prod. simi. BLivros, jornais e art. papelaria
BMaigq. e outro mat. de escritorio D Material optico, fotogr., cinema., inst. de precisao
DRelogios, artigos de ourivesaria D Brinquedos, jogos
D Artigos de desporto, de campismo, caca e lazer D Computadores e software

Compras por comércio electronico D Compras por outros métodos

Outro comércio a retalho

Fig. 56: Principais reclamag¢des no comércio a retalho 2025
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Para além dos Servigos Publicos e do comércio a retalho em geral, ja mencionados,
queriamos destacar os progressivos valores que temos registado nos processos de

transportes aéreos:

2025 41

2024 89
2023 54

2022 42

2021 34

Fig. 57: Processos entrados do sector de transportes aéreos de 2021 a 2025

Ao longo dos ultimos anos, o numero de processos do setor dos transportes aéreos tem
vindo a aumentar, relevando este setor no movimento processual do CNIACC. No

entanto, este ano registou-se uma diminuicao.

2.2.5. Tipo de Problema

O mapa “Estatisticas - Movimento de Processo - Tipo de Problema”, retirado da
aplicacdo dos Centros de Arbitragem, cedida pelo Ministério da Justiga, retiramos os

seguintes graficos relativos aos processos entrados no ano de 2025.

Tipo problema Processos entrados

Qualidade dos bens e dos servigos 534
Fornecimento de bens e prestacao de servigos 247
Pregos e tarifas 50
Faturacao e cobranca de dividas 261
Garantia legal e garantia comercial 21
Reparagdo Legal 13
Praticas comerciais desleais 21
Contratos e vendas 435
Mudanga fornecedor 1
Seguranca dos bens e servicos 3
Outras questoes 17

Fig. 58: Forma de conclusdo de processos de reclamagéo de 2025
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2.2.6. Processos pendentes

Ano ‘ Processos pendentes
2021 175
2022 153
2023 130
2024 173
2025 270

Fig. 59: N° processos pendentes de 2021 a 2025

Durante o ano de 2025 deram entrada 1.603 processos de reclamagao, terminando o ano
com 1.506 processos encerrados, destes, 173 processos transitavam do ano de 2024.

O ano termina com uma pendéncia de 270 processos, denotando-se um ligeiro aumento
em relacdo ao ano transato que consideramos se relacionar com a entrada de mais 471

processos do que em 2024.

2.2.7. Duracio dos processos

A duragao média por processo em 2025, cifrou-se em 49 dias corridos. Os dados infra sao
algo que congratulamos, pois, 0 movimento processual aumentou no decorrer dos anos ¢
conseguiu 0 CNIACC baixar a média e resolver os processos ainda mais rapido. Este
representa um dos indicadores mais positivos do ano de 2025 face ao aumento processual.

Duraciao média

dos processos 2021 2022 2023 2024 2025

Dias 82 66 47 47 49

Fig. 60: Duragdo média dos processos de 2021 a 2025

1603

1182 1217

1048 1132

82 66 47 49

2021 2022 2023 2024 2025

Processos entrados ===V édia de Dias

Fig. 61: Evolugdo do niimero de processos entrados e a média de dias de 2021 a 2025
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2.2.8. Valor econémico dos processos findos em 2025

O valor econémico total dos processos findos no periodo de janeiro a dezembro de 2025,
foi de 2.978.756,7€, o que equivale a um valor médio/processo de 1.858,23€. O CNIACC
destaca este ano um aumento exponencial dos ultimos anos do valor médio de cada

Pprocesso.

€1 859,68 €1 847,76 €1 358,23

€830,80 €859,27

2021 2022 2023 2024 2025

Fig. 62: Evolugdo do valor médio/processo de 2021 a 2025

2.3. Resolucdo de processos de reclamacio de consumo relativos ao
Regulamento (UE) n.° 524/2013, do PE e do C°, de 21 de maio de 2013,
através da Plataforma de RLL, (comércio eletronico)

No ano de 2025 nao foi solicitada a intervengdo do CNIACC em nenhum processo de
reclamagdo, no ambito da resolucdo de litigios transfronteiri¢os, designadamente os
litigios abrangidos pelo Regulamento (UE) n.° 524/2013, do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 21 de maio de 2013, sobre a resolugdo de litigios de consumo em linha

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

2.4. Satisfacao dos Utentes

Nao s3o conhecidos ainda os dados do barometro dos meios RAL relativos ao ano de
2025. Entretanto, foram divulgados os resultados da satisfagao dos utentes no ano de 2024
em que 0 CNIACC — Centro Nacional de Informagdo e Arbitragem de Conflitos de
Consumo ocupa o quarto lugar no ranking dos centros de arbitragem, evidenciando um
desempenho global muito positivo na percecao dos utentes. Com uma média de 8,61, o
CNIACC posiciona-se entre os centros mais bem avaliados, ficando apenas ligeiramente
abaixo dos trés primeiros classificados, cujas diferencas de pontuacao sdo relativamente
reduzidas. Este resultado revela um elevado grau de satisfagdo dos utilizadores
relativamente a qualidade dos servigos prestados, a eficidcia dos procedimentos e a

confianga depositada na instituicado.
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De um modo geral, os dados indicam que o CNIACC desempenha um papel central e
eficaz no sistema de resolucdo alternativa de litigios de consumo em Portugal, sendo
reconhecido pelos utentes como uma entidade fidvel e competente. Apesar de existir
margem para aproximacao aos valores obtidos pelos centros melhor classificados, a
posicdo alcancada e a pontuagao registada confirmam o CNIACC como uma referéncia

nacional na area da informac¢ao, mediacao e arbitragem de conflitos de consumo.

Livro de Reclamacoes

O CNIACC rececionou no ano em aprego registou, em 2025, duas reclamagdes no Livro
de Reclamagdes Eletronico (LRE). Uma das reclamagdes foi apresentada presencialmente
e incidiu sobre a condu¢do de uma audiéncia pelo Juiz-Arbitro. A outra reclamacio,
embora registada contra o Centro de Arbitragem, resultou de um lapso do consumidor,
que na realidade pretendia reclamar contra um profissional, ndo sendo, por isso, relativo

ao funcionamento dos servicos do CNIACC.

2.5. Problemas sistematicos

Integrando o CNIACC a rede de Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo
autorizados para prosseguir as atividades de informagdo, mediacdo, conciliacdo e
arbitragem de litigios de consumo, estamos perante uma forma de administragdo de
justica em que o conflito é submetido, por determinagdo da lei ou por acordo das partes.
Com a entrada em vigor da Lei n° 63/2019, de 16 de agosto, desapareceu o
constrangimento da possibilidade das empresas poderem recusar a intervencdo do
Tribunal Arbitral em conflitos de consumo de valor até 5000€, extra-SPE.

A Lei n° 144/2015, de 08 de setembro prevé que do relatorio de atividades constem
informacdes relativas a problemas sistematicos ou importantes que ocorram

frequentemente e conduzam a litigios de consumo.

Na perspetiva do CNIACC, os problemas sistematicos comuns com que o Centro de

Arbitragem se depara versam as mesmas questdes fundamentais, nomeadamente:

e Situagdes de venda online em que o consumidor procede ao pagamento de um bem
que nunca chega a receber, ndo sendo igualmente reembolsado, ficando assim

privado quer do bem, quer do montante pago;
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e Dificuldade dos consumidores em compreender e interpretar faturas emitidas por
fornecedores de Servigos Publicos Essenciais (SPE), em virtude da complexidade e
da quantidade de informagdo nelas constante;

e Insuficiéncia ou inexisténcia de informacdo no momento da contrata¢do, seja no
ambito da compra e venda de bens, seja na prestacdo de servigos;

e Desconhecimento do consumidor dos diferentes procedimentos entre distribuidor e

comercializador no sector da Energia (eletricidade e gas natural).

No sentido de contrariar estas adversidades, entendemos ser vital:
Aumentar a exigéncia na selecdo e na formagdo dos recursos humanos dos agentes
€conodmicos;
Promover a divulgacdo de informagao junto dos consumidores, através de uma atuagao
de proximidade, designadamente mediante a realizacdo de palestras e sessdes de
esclarecimento em colaborag¢do com Juntas de Freguesia e Camaras Municipais;
Incentivar as autarquias locais a criagdo de departamentos especificos, dotados de
recursos humanos com formagdo na area do Direito do Consumo, que permitam
informar os consumidores e articular a colaboragdao com os Centros de Arbitragem (por
exemplo, CIAC’s);
Sensibilizar os Agentes econdmicos para o facto de os Centros de Arbitragem serem
verdadeiros Tribunais Arbitrais de Consumo, desmistificando a ideia de que sdo
associacdes de Defesa do Consumidor, de forma a poderem olhar e ver o Centro de
Arbitragem como um aliado na resolugao de problemas com a respetiva clientela, atenta

a sua imparcialidade, independéncia, mentalidade e objetividade.

2.6. Litigios que 0 CNIACC se recusou a tratar

Consideramos exclusivamente os litigios que foram encerrados por incompeténcia
material e em razdo de valor, de acordo com o disposto no Regulamento do CNIACC
(artigo 3° a 6°), além dos casos que sao da competéncia de outros Centros de Arbitragem,
bem como os processos de reclamacdo arquivados com fundamento na verificacdo de
uma das situacdes previstas no art® 11 da Lei RAL.

No total foram arquivados 87 processos de reclamacio considerando as diversas
formas de incompeténcia referidas, sendo que a maior parte dos processos
arquivados neste Ambito foram encerrados por incompeténcia material ou em razio

do valor.
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2.7. Taxa de procedimentos interrompidos

Neste item incluimos os processos de reclamagdo a que se aplica a alinea e) do n.° 2 do
artigo 9.° da Lei RAL. Considerando os processos de reclamaciao em que se verificou a
desisténcia por parte do Requerente até ao final da fase de mediagao.

As desisténcias destacaram-se em dois sectores nos processos de eletricidade e nos
processos de arbitragem necessaria pois como ja referido algumas empresas dos sectores
referenciados ndo respondem aos processos o que leva o Consumidor a desistir.

Em 2025 foram 96 os processos de reclamacio em que se verificou a desisténcia.

2.8. Taxa de cumprimento dos resultados dos procedimentos de RAL

Considerando que o procedimento adotado tem tido sucesso, mantivemos 0 mesmo, ou
seja, determina a Lei RAL que conste do Relatorio “a taxa de cumprimento dos resultados
dos procedimentos de RAL, se conhecida”.

A impossibilidade de determinar com exatidao a taxa de cumprimento mantém-se, na
medida em que, em caso de incumprimento de um acordo ou de uma sentenga, a execugao
do mesmo correrd numa outra instancia que ndo o CNIACC, num processo autonomo,
onde o CNIACC nao tem necessariamente de ser informado desse incumprimento, porém
na fase de mediagdo o cumprimento dos termos do acordo geralmente ocorre ainda com
o processo de reclamacao aberto, podendo arriscar dizer-se que esta taxa estara muito
proxima dos 100%.

No ambito dos SPE, caso ocorra pontualmente, temos conseguido resolver o
incumprimento através de um simples contacto com a parte em falta. J4 no que concerne
ao ndo cumprimento do acordo/sentenca nem sempre os consumidores entram em
contacto com o Centro para disso dar conta, porém quando tal acontece por norma
enviamos um e-mail a Requerida a dar conta da informacdo que nos foi reportada por
parte do Consumidor. Tem o CNIACC conhecimento que, sendo em todas, em algumas
das situagdes € o suficiente para que seja dado cumprimento ao acordo/sentenca.

No que respeita aos processos fora dos SPE, da informacdo que nos chega ao
conhecimento pelo requerente, os grandes retalhistas cumprem as sentencas deste
Tribunal Arbitral. No caso das pequenas e médias empresas ndo existe uma tendéncia

uniforme.
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2.9. Formacao profissional

No ano de 2025 o CNIACC participou nas seguintes formacoes:

Data

Atividade Participada

Local

13/01/2025 | Participagdo do Presidente de Direcdo Dr. Fernando Viana, Dra.
Ana Paula Santana, Dra. Claudia Teixeira da Fonseca, Dra. Ana
Paula Pinto, Rita Gongalves e Jéssica Cunha, na formacao

Workshop Viseu "Competéncia Transfronteirica".

CENTROS DE ARBITRAGEM

Resclugdc Alternativa de Litigies de Consume

I
(¢ RAL

A competéncia dos centros de arbitragem de
conflitos de consumo para a resolucao de litigios
transfronteiricos

QUESTOES FUNDAMENTAIS E CASOS PRATICOS

Carlos Filipe Costa
Juiz-arbitro no CNIACC — Centro Nacional de
Informacao e Arbitraacem de Conflitos de Consumo

(N
Q’@ RRL EENTROS DE ARB'\:;}_;:‘GEMN

cNiace |

COMPETENCIAS DOS TRIBUNAIS DE CONSUMO RELATIVAMENTE
A PROCESSOS DE RECLAMAGAO FRONTEIRICOS - ACAO DE
FORMAGAO

. “PODE O CONSUMIDOR PROTEGER-SE FORA DE CASA? A LOGICA JURIDICA DA UNIAO
EUROPEIA SOBRE A LEI APLICAVEL AS OBRIGAGOES CONTRATUAIS EM CASOS
TRANSFONTEIRICOS"

MARIA JOSE CASTELLO-BRANCO, DGP)

Telefone Endereg Website 13 de Janeiro de 2025
217921000 o ¢ 10801, hupsiidspljusicagoupt 1
Ed. x
REPUBLICA
Ustoa DG PI SRR B s PORTUGUESA

Polo de

Viseu

46




o\
(!.9 Cﬂ'gcc RELATORIO DE ATIVIDADES - 2025

TRIBUNAL DE CONSUMO

47



O

9o CNIACC

TRIBUNAL DE CONSUMO

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2025

Atividade Participada
23/01/2025 | Participacdo da Dra. Ana Paula Pinto e Jéssica Cunha, na formag¢do | Meios a
CMVM: “Breve enquadramento dos aspetos essenciais relativos | distancia
aos servigos e atividades de intermediagdo financeira.”.
Data Atividade Participada Local
13/02/2025 | Participagdo da Dra. Ana Paula Pinto e Jéssica Cunha, na formacao | Meios a
ERSE "Tarifas e Pregos". distancia
ERSE ERSEF@
TARIFAS E PRECOS DE ELETRICIDADE EM
2025
Fevereiro de 2025
Data Atividade Participada Local
20/02/2025 | Intervencdo do Presidente de Direcdo, Dr. Fernando Viana, no | Meios a
Webinar organizado em parceria com a ARAN, “Centros RAL — | distancia

Cniacc, outros e Livro de Reclamagoes”, 2* Edicao.

WEBINAR

“CENTROS RAL - CNIACC, OUTROS E LIVRO DE
RECLAMAGOES - 2° EDIGAQ”

20 de Fevereiro de 2025 | 15H00

(305"‘ RR‘!- ‘ B et o ARANGEE
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Data Atividade Participada Local
13/03/2025 | Formagao ministrada a Delega¢do da Ordem dos Advogados de | Delegacao
Viseu: “A Rede de Arbitragem de Consumo e o CNIACC — | daOrdem
Tribunal de Consumo”, pelo Presidente de Dire¢do, Dr. Fernando dos
Viana. Advogados
~ de Viseu
(29 RAL | enros oe araracen
“A Rede de Arbitragem de Consumo e o
CNIACC - Tribunal de Consumo”
Data Atividade Participada Local
13/03/2025 | Interven¢do como orador do Presidente de Diregdo, Dr. Fernando | Meios a
Viana, na palestra de “Literacia Energética” organizada pela | distancia

ERSE.
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Atividade Participada

19/03/2025 | Participagdo da Dra. Carla do Vale e da Dra. Ana Paula Pinto na CIAB
formagao SMIC “Inteligéncia Artificial”, organizada pelo CIAB.

Data Atividade Participada Local

28/03/2025 | Participagao da Dra. Carla do Vale na Ac¢do de Formagdao | Meiosa
“Conflitos de Consumo no Ambito das Comunicagées Eletronicas” | distancia
organizada pelo TRIAVE, ANACOM e o Juiz-Arbitro Dr. Carlos
Costa.

Atividade Participada

31/03/2025 | Participacdo da Dra. Ana Paula Pinto e Jéssica Cunha, na formagdo | Meios a
ERSE "Tarifas e Pregos". distancia

Data Atividade Participada Local

04/04/2025 | Participag¢do da Dra. Carla do Vale e Jéssica Cunha na formacgao Meios a

“O contrato de consumo”, organizada pelo CICAP. distancia

m(':ourmtucm ' '

4 DEABRIL 2025 | 14h30
ONLINE

:’f

Maria Jodo Mimose s
PROR * ASSOCIADA WA OBRIGAGOES CONTRATUAIS

;;"

0 CONTRATO DE CONSUMO
022

Clara de Sousa Alves
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Atividade Participada

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2025

09/04/2025

Reunido com a delegacao de Cabo Verde e DGPJ "encontro com
profissionais dos meios RAL, no contexto de visita técnica a
realizar por parte da delega¢do de Cabo Verde, composta pelo
Senhor Coordenador Nacional do Centro Nacional de Mediacdo
e Arbitragem (CNMA) de Cabo Verde - Dr. José Maria de
Carvalho Furtado - e pelo Senhor Assessor Juridico da Senhora

Ministra da Justica de Cabo Verde — Dr. Julio Mascarenhas.".

Meios a

distancia

Atividade Participada

11/04/2025

Participacdo da Dra. Carla do Vale e Jéssica Cunha no Webinar
sobre o Regulamento da Qualidade do Servigo - ERSAR
"Regulamento da Qualidade do Servico prestado ao utilizador final

nos setores das aguas e residuos".

ENTIDADE REGULADOI
DOS SERVICOS DE AC

11 de abril de 2025

Meios a

distancia
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RELATORIO DE ATIVIDADES - 2025

Data Atividade Participada Local
19/05/2025 | Agdo de formagdo sobre Literacia Financia e Gestao de Conflitos Escola
— Turma do 12° ano da Escola Secundaria Alves Martins. Secundaria
Alves
Martins
Data Atividade Participada Local
22/05/2025 | Participacdo da Jéssica Cunha no SMIC organizado pelo CIAB CIAB
em parceria com a ASAE e a ERSAR. Polo de
Viana do
Castelo
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Atividade Participada

29/05/2025 | Acdo de Formacao “Gestdo de or¢amento familiar e resolugdo de Auditério

conflitos de consumo” em parceria com o CLDS + 5G de Vila Municipal
Nova de Paiva. Carlos
Paredes —
Vila Nova
de Paiva
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Atividade Participada

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2025

06/06/2025

Participagdo do Dr. Fernando Viana, como orador, nas XVII
Jornadas Transmontanas de Direito do Consumo promovidas pela
Escola Superior de Comunicagdo, Administragdo ¢ Turismo do

IPB e pela Associagdo Portuguesa do Direito do Consumo.

XVl
JORNADAS TRANSMONTANAS
DE DIREITO DO CONSUMO

06 JUNHO
GRANDE AUDITORIO
DA ESACT

Instituto
Politécnico
de

Braganca
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Data

06/08/2025

Atividade Participada

Acao de Formagao "Gestdo de orcamento familiar e
resolucao de conflitos de consumo", em parceria com a Equipa do

RSI do Centro Social e Paroquial de Sao José.

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2025

Local

Quartel da

Paz

Viseu
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Data Atividade Participada Local
10/09/2025 | Participagdo da Jéssica Cunha na formagao CMVM “A¢do de Meios a
formacgdo Centro de Arbitragem conflitos de consumo™. distancia

SVYCMVM

COMISSAD DO MERCADO
DE V. 108

ACAO DE FORMAGAD
CENTRO DE ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO

Atividade Participada
01/10/2025 | Acdo de formagdo “Quem Avisa Amiga ¢’ no ambito da | Pavilhdo
celebracdo do Dia Internacional do Idoso, através do projeto da | da Cidade
Atividade Sénior, foram junto dos seniores de Viseu e procederam | de Viseu
a entrega e divulgacdo do Guia Pratico para Consumidores Idosos,
uma iniciativa em parceria com a Dire¢do Geral do Consumidor.

CONSUMIDOR
\DOSO \

boc  dgconsumidor

Dia internacionat do
Idoso

1 DE OUTUBRO

Qv
dgconsumidor i Ontem, o Polo de Viseu do CNIACC -

Tribunal Arbitral de Consumo, em parceria com a associagéo S ) DG
Beira Amiga e 0 Municipio de Viseu, entregaram o... mais
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Data Atividade Participada

Local

13/10/2025 | Acao de formagdo sobre Combate a Pobreza e a Exclusao Social - | Docemente
dominios de interveng¢do local no &mbito da habitagdo, dignidade In-
e qualidade de vida. Iniciativa do Nucleo Distrital de Viseu da | Cafetaria
EAPN Portugal e da Junta de Freguesia de Viseu. Inclusiva,
APPACDM

Viseu
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Data

22/10/2025

Atividade Participada

Participagdo da Dra. Carla do Vale na 3.* Sessao do SMIC
organizada pelo CIAB e com a colaboracdo da Unido de
consumidores da Galiza “Rede de Arbitragem de consumo de
Portugal vs Espanha” e da DECO “Perfil energético e

aconselhamento personalizado™.

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2025

Local

CIAB

Atividade Participada

30/10/2025 | Participacao da Dra. Carla do Vale e Jéssica Cunha na sessdo de CLaigy
esclarecimento prestada pela ERSAR. CNIREL

Data Atividade Participada Local

03/11/2025 | 2* Agdo de formacao sobre Literacia Financeira e Conflitos de Escola

Consumo - Turma do 12° A da Escola Secundaria Emidio Navarro. | Secundaria

Emidio

Navarro

Viseu
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Atividade Participada

04/11/2025 | 1* Agdo de formacdo sobre Literacia Financeira ¢ Conflitos de Escola
Consumo - Turma do 12° B da Escola Secundaria Emidio Navarro. | Secundaria
Emidio
Navarro

Viseu

Atividade Participada

04/11/2025 | Participacdo da Dra. Ana Alves e da Jéssica Cunha no Webinarda | Meios a
ANACOM sobre o "Novo Regulamento relativo a Portabilidade | distancia

de Numeros".

Atividade Participada

03/12/2025 | Participagao da Dra. Ana Alves, Dra. Carla do Vale e Jéssica| Meios a

Cunha na Formagao do CEC sobre “Direito dos Passageiros”. distancia
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Data

16/12/2025

Atividade Participada

Participagdao em Secao Plenaria do CLAS.

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2025

Local

Biblioteca
Municipal
Dom
Miguel da
Silva

Viseu
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Atividade Participada

16/12/2025 | Participagdo da Dra. Ana Alves, Dra. Carla do Vale e Jéssica CIAB
Cunha na Forma¢ao ERSAR “Medic¢ao, faturagdo e¢ cobrancas dos

servigos de aguas e residuos.”.

2.10. Protocolos com as Entidades Reguladoras de Servigos Piiblicos Essenciais
(ER SPE) - AMT, ANACOM, ERSE e ERSAR

No ambito dos protocolos com Entidades Reguladoras dos Servigos Publicos Essenciais
assinados no ano de 2020, foi ministrada formagao profissional referenciada supra e apoio
financeiro. Este apoio financeiro materializou-se no ano de 2019 com a publicagdo no
Diério da Republica n.° 146, de 1 de agosto do Despacho n.° 6871/2019, dos Gabinetes
da Secretaria de Estado da Justi¢a ¢ do Secretario de Estado da Defesa do Consumidor
que pormenoriza os valores e prazos de pagamento das quantias atribuidas ao CNIACC

e demais centros de arbitragem.

Sem prejuizo das formagdes/ atividades supra referidas, ressalva-se a:

ANACOM

28/03/2025 Formagio “Conflitos de Consumo no Ambito das Meios a distincia
Comunicagoes  Eletronicas”  organizada  pelo

TRIAVE, ANACOM e o Juiz-Arbitro Carlos Costa.

04/11/2025 Webinar sobre o “Novo Regulamento relativo a Meios a distancia

Portabilidade de NGiimeros”.
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13/02/2025

13/03/2025

31/03/2025

11/04/2025

22/05/2025

30/10/2025

16/12/2025

ERSE

Formacgao “Tarifas e precos”; Meios a distancia

Palestra de “Literacia Energética” organizada pela Meios a distancia

ERSE.

Formacgao “Tarifas e precos”; Meios a distancia

ERSAR

Webinar sobre o Regulamento da Qualidade do
Servico — ERSAR “Regulamento da Qualidade do Meios 2 distancia
Servigo prestado ao utilizador final nos sectores das

dguas e residuos.”.

SMIC organizado pelo CIAB em parceria com a

ASAE e a ERSAR.

Meios a distancia

Sessao de esclarecimento prestada pela ERSAR. Meios a distancia

Formacdo “Medicdo, faturacdo e cobrancas dos C o e A
¢ ¢ J ¢ ¢ Meios a distancia

servigos de aguas e residuos.”.
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2.11. Adesoes Plenas

No ano de 2025, o CNIACC rececionou 566 novas adesdes, entre elas, plenas e no ambito
de intermediacdo de crédito. Pretende-se continuar a investir na divulgacdo do Centro
junto das empresas, sabendo-se que atualmente ja efetuaram a sua adesdo a este Centro
de Arbitragem mais de 26.000 empresas.

Mantendo-se o investimento na divulgacao do Tribunal de Consumo junto das empresas,
nomeadamente, a faculdade de aquelas se tornarem aderentes deste, enquanto Adesao
Plena e/ou Intermediario de Crédito, e dessa forma, dar a conhecer a nossa existéncia aos
seus clientes, nossos potenciais utentes, no dia 20 fevereiro a ARAN ministrou um
Webinar, como orador o Dr. Fernando Viana, sobre “Centros RAL — CNIACC, outros e
Livro de Reclamagoes”, 2* Edi¢do. Este mecanismo de associativismo com as
Associagdes Empresarias, bem como as Adesdes Plenas permitem divulgar, mediante a
disponibilidade dos disticos de aderentes, dar a conhecer a populagdo de forma clara e
assertiva a existéncia do CNIACC — Tribunal de Consumo.

Ainda mantivemos o modelo de distico para adesdes plenas, para empresas aderentes no
ambito exclusivo de Intermediagdo de crédito, bem como um distico para informagao ao

Consumidor nos termos do art® 18° da Lei n® 144/2015, de 08 setembro.

o 0
(e o) RAL | s o aremeacen | (e o) RAL | cnmrosoe aaireacem
~
f RESOLUGAO ’ EMPRESA
DE CONFLITOS ADERENTE
DE CONSUMO
UMA JUSTIGA SIMPLES, RAPIDA, ACESSIVEL UMA JUSTIGA SIMPLES, RAPIDA, ACESSIVEL
r.\ Morada: ?FZ%;E’;%SEQZTW% E IE r.\ Morada: !‘iiyzgégzsgsggzgnques‘ E IE
e DG | d e g '
('-) %ﬂ!ﬁuncsug E-mm’l‘gerhm@:cmacc,p( ‘ E qi L!) %ﬂ!ﬁ&lﬁ Ei:::;;;;
Site: www.cniacc.pt - Site: wwwi.cniace.pt
0

CENTROS DE ARBITRAGEM

Resalugie Alternativa de Litigios de Consumeo

(9 RAL

¢ INTERMEDIARIO
DE CREDITO

UMA JUSTIGA SIMPLES, RAPIDA, ACESSIVEL

Morada: Rua D. Afonso Henrigues,
m 1- 4700-030 Braga [=1541=]
Telefone: 253 619 107 5
2 CNIACC
TRIBUNAL DECONSUMO  E-mail: geral@cniacc.pt m ~H

Site: www.cniace.pt
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2.12. RACE - Rede Extrajudicial de Apoio a Clientes Bancarios

A RACE traduz-se no conjunto de entidades que, nos termos da Lei, integram uma rede
para informar, aconselhar e acompanhar os clientes bancarios (consumidores).

ApoOs o dia 16 de agosto de 2024 foi o CNIACC confrontado com o términus do
financiamento desta Rede de Apoio ao Consumidor Endividado, porém, este momento
ndo coincidiu com a sua desnecessidade, antes pelo contrario, j4 que a procura de
informagao e ajuda manteve uma tendéncia ascendente.

Assim, apesar da falta de apoio publico, 0 CNIACC em 2025 continuou a poder dar
resposta a procura por for¢a da colaboracao pro bono do elemento principal envolvido no
projeto entretanto terminado.

A procura pelos servicos da RACE verificou um aumento significativo, mantendo um
nivel de procura acima da média do até entdo verificado.

Em 2025, o CNIACC, em parceria com a Associacdo Beira Amiga, entidade associada
do nosso Centro, viu a candidatura & RACE ser aprovada. Propomo-nos a auxiliar a
entidade proponente, a Associagdo Beira Amiga, no servigo técnico para apoiar os
clientes bancarios relativamente a analise das propostas apresentadas pelas institui¢cdes
de crédito, bem como no acompanhamento da negociacao entre aquelas e estas, no ambito
dos regimes criados por legislacdo especial (Decreto-Lei n.® 227/2012, de 25/10, alterado
pelo Decreto-Lei n.° 70-B/2021, de 6 de agosto.

2.13. Manutencido do Polo do CNIACC em Viseu
O Polo de Viseu do CNIACC desenvolve desde 2024, na sua area de abrangéncia, o

servico de apoio e informacao aos consumidores e agentes econdmicos, assegurando
simultaneamente a tramitagdo e resolu¢do de processos de reclamag¢do de consumo
mediante a aplicag¢@o dos procedimentos de RAL.

No exercicio das suas competéncias, mantém articulacdo com os CIAC’s da regido e
promove a divulgacdo dos servicos do Polo de Viseu do Tribunal de Consumo,
contribuindo para uma maior proximidade junto da comunidade.

Compete-lhe, ainda, fomentar parcerias com municipios e outras entidades da regido de
Viseu, promover a angariagdo de associados para o CNIACC e investir na formagao

profissional dos seus colaboradores.
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Dados processuais do ano de 2025:

Relag¢ao percentual com os

Tipologia dados gerais

Pedidos de Informacao 514 19% correspondem a Viseu

Processos de reclamacao

Processos Entrados 312
Processos Arquivados 273
Processos Resolvidos 219

% de Resolucio / relagcao 80%
total dos arquivamentos
Processos Sem Resolucio 54
Processos Pendentes 39
Julgamentos realizados em 62
Viseu

No ano de 2025, registaram-se 312 processos de reclamacao entrados. Deste total, foram
arquivados 273 processos, o que demonstra uma elevada capacidade de tramitacdo e
encerramento processual. Entre os processos arquivados, 219 foram resolvidos,
correspondendo a uma taxa de resolucdo de 80% face ao total de arquivamentos,
indicador que evidencia um desempenho global bastante positivo na obteng¢ao de solugdes
para as partes envolvidas.

Por outro lado, 54 processos foram encerrados sem resolugdo, o que representa a parte
residual dos arquivamentos. No final do periodo em analise, encontravam-se pendentes
39 processos.

Globalmente, os dados demonstram um nivel significativo de atividade e uma taxa de

eficacia relevante na resolucgdo de litigios de consumo.
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2.14. Celebracao do Protocolo com o Municipio de Santarém

A assinatura do protocolo de cooperagdo com a Camara Municipal de Santarém, em
janeiro de 2025, visando assegurar a populacdo de Santarém um acesso mais proximo,
facil, rapido, seguro e gratuito a um meio de resolucao alternativa de litigios, que permita
o exercicio efetivo dos direitos do consumidor, através da criacdo e entrada em
funcionamento de um Tribunal de Consumo, através de um Polo do CNIACC na cidade
de Santarém.

Logo que as instalacdes do novo Polo sejam disponibilizadas e se encontrem reunidas as
condig¢des necessarias ao seu funcionamento, sera aplicado o modelo ja implementado em
Viseu, passando a ser remetidas para o Centro todas as reclamacdes que lhe forem
apresentadas e cujo conteudo se enquadre no ambito de atividade e competéncia do
CNIACC, na area territorial de Santarém.

A semelhanca do que sucedeu em Viseu, prevé-se igualmente a realizagio de uma
audiéncia arbitral nas instalacdes da entidade parceira, ainda antes da inauguracgao formal
do Polo, permitindo, dessa forma, efetuar um “ensaio” do funcionamento futuro.
Acresce que, com o objetivo de familiarizar os recursos humanos afetos ao Polo de
Santarém com a atividade e competéncias do Centro, serd promovida a sua deslocacao,
durante um periodo determinado e em horario de expediente, a sede do CNIACC, em
Braga. Tal permitird o acompanhamento direto do funcionamento diario do Centro, bem
como o contacto presencial com as vicissitudes e desafios inerentes a sua atividade,
replicando-se o0 modelo de integracdo ja implementado aquando da abertura do Polo de
Viseu.

Acreditamos que com a parceria tdo bem sucedida com a Camara Municipal de Viseu e,
a mais recente, com a Camara Municipal de Santarém, outras Cadmaras Municipais serdo
estimuladas a auxiliar o CNIACC com a abertura de outros Polos na sua area territorial.
Este projeto de expansdo dos Polos pelo territorio Nacional, com replicagdo do modelo
de trabalho do CNIACC, continua a ser um dos focos de 2026 para contribuirmos para

uma justica proxima e célere no Direito do Consumidor.
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I11. Comunicacao e difusao do CNIACC
No Plano de Atividades para 2025 foram propostas as seguintes atividades:
» Manuten¢do dos instrumentos de comunicacio e divulgacio eletronica
criados pelo CNIACC
» Envio de press release para os mass media

» Divulgacio do CNIACC no territorio

3.1. Manutenc¢do dos instrumentos de comunicacio e divulgacao
eletronica criados pelo CNIACC

Flyers — Polo de Viseu

O investimento na divulgagdo e promog¢ao do CNIACC — Tribunal de Consumo tem sido
uma aposta continua, intensificando-se e fortalecendo-se no ano de 2025,
designadamente, através da criagdo e distribuicdo de flyers informativos alusivos, ndo s

a sede, mas também ao Polo do CNIACC- Tribunal de Consumo, em Viseu.

AREAS DE INTERVENQAO

sobve 0s seus dlrenos e devevas
- Resolugdo de Conflitos de consumos através da
mediagao, conciliagdo e arbitragem.

N
(@ 2) RAL | ceyreos oe areirracem

TEM UM
CONFLITO

DE CONSUMO? |0 QUE SAO CONFLITOS DE CONSUMO? |

SOMOS A SOLUGAO! usli”seovivgos des‘tm:::sa uso naot::amfs‘lt;r‘\;l ede o

fornecidos por pessoa smgular ou coletiva, que exerga

x

com carater profissional uma atividade
que vise a obtengao de beneficios.

QUAL A COMPETENCIA DO CNIACC? ‘

0 CNIACC € um centro de arbitragem de
ambito nacional e sua atuagio reveste
cardter supletivo face aos restantes
centros de arbitragem de consumo.

[ p em razio da matéria |
Direito do consumo

Competéncia em razio do valor | ]

30.000€
s e ol e CMUEC cosun e
it s s i exveeat)

Comaénch territorial

O CNIACC pode intervir em
todos os locais ndo abrangidos

|

1A

(.
/
/

0 CNIACC E O CENTRO
DE ARBITRAGEM DE
CONFLITOS DE
CONSUMO QUE

ABRANGE A MAIOR VANTAGENS:
PARTE DO - Facilidade de acesso
TERRITORIO - Rapidez de resolugio
NACIONAL - Seguranca

- Gratuitidade

- Proximidade
= Simbolo de qualidade
(adesao plena das empresas)

1 ARBITRAGEM DE CONSUMO Largo de Santa Cristina
'7‘ (Casa Amarela), 3500-181 Viseu
‘ e ] 232451135
POLO VISEU viseu@cniacc.pt

pela competéncia territorial
dos restantes centros de
arbitragem de conflitos de
consumo,

DE IAGAO
E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO
CIAB - TRIBUNAL ARBITRAL DE CONSUMO
WW.CIABPT

W TRIAVE - CENTRO DE ARBITRAGEM DO VALE DO AVE
WWW.TRAVEPT

W CICAP - CENTRO DE ARBITRAGEM DO PORTO
WWW.CICARPT

I CACCDC - CENTRO DE ARBITRAGEM DE COIMSRA
WWW CENTRODEARBITRAGEMDECOMBRAPT

I CACCL - CENTRO DE ARB(TRAGEM DO LISBOA
WWW.CENTRODEARBITR: PT

= cmm - CENTRO DE ARBITRAGEM DO ALGARVE

W.CONSUMIDORONLINE.

Il CACC-RAM - CENTRO DE ARB'IHAGEM DA MADEIRA
WWW.SRAHGOV-MADEIRAP

Projeto apaiado pelo Fundo para 8 Promogio dos Direitos dos Consumidores
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Comunicacao e Difusao

O CNIACC - Tribunal Arbitral de Consumo possuiu uma pagina web, com o enderego

eletronico: www.cniacc.pt

) ) B O ssitio eletronico continua em funcionamento e
o)
¢» CNIACC

INFORMAGAO INSTITUCIONAL O QUEFAZEMOS  COMUNICAGAO  CONTACTOS

AL DE INFORMAGAC ~ . . ~
E CONFLTOS DE CONSUMO manutengdo permanente de forma a cumprir as obrigagdes

previstas na Lei 144/2015 de 08 de setembro.

Estando nds perante uma sociedade em que as tecnologias

CNIACC

Tribunal Arbitral
de Consumo abre
polo em Viseu

de informagdo estdo permanentemente em evolugdo e

transformacgao, o sitio eletronico do Tribunal de Consumo

prima por se manter atualizado e utilizar esses meios de

forma a poder ser acessivel nos diversos formatos, com o
000000000 . .. . .
fim ultimo de permitir aos consumidores um acesso facil,

@ RAL  ARBITRAGEMDECONSUMO St

TELEFONES

PR COTOMOWXNOIGOE TS LEagy simples e adequado, de forma a fazer-lhes chegar o maior
ARBITRAGEM DE CONRLITOS DE CONSUMO chaenada para arede fixa >
O Cartrn N 0 Ffermigin  pbirigem de Corfnos N1 32 35685 nadional]
Congms (CNGACC) e o 30 S aTeTs e WE 25 41802 , . ~ . , .
ool LA . numero de informagao pertinente possivel, tendo o cuidado
(ol liios 3500181 Ve L . . -
ol bt i de, periodicamente, publicar e alertar sobre informacao
mal -7.910058138881957

sobre todo o setor e todas as alteragdes legislativas que se

©2024 CNIACC - TODOS 05 DI ERVADOS. POLITICADE PRVACIDADE  LIVRO DE RECLAMAGOES ONLINE

vém verificando.

0 i
CENTRO NACIONAL DE INFORMACAO
(.- ® CN IAC E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO

O Sith eletrénlco fOl um dOS meiOS de INFORMAGAO INSTITUCIONAL O QUE FAZEMOS ~ COMUNICAGAO  CONTACTOS
difusdo privilegiado para a divulgacdo do 05 NOSSOS CONTACTOS
Polo do CNIACC - Tribunal de Consumo,
BRAGA VISEU
em Viseu. A equipa do CNIACC — Tribunal e L e g (Casa el
. . . ~ coordenadas gps coordenadas gps
de Consumo, providenciou pela atualizacao N 41° 37 55.685" 40.657526944341675,
W 8° 25'41.802" -7.910058138881957
de toda a informagdo constante nesta telfone telefone
25, )7 232 451 135
. (chamada para a rede fixa nacional) (chamada para a rede fixa nacional)
plataforma de forma a informar os utentes e | )
institui¢des da existéncia deste servigo para gt vissu@cniacc pt
Horario de Atendimento Pessoal e telefonico Horario de Alendirn:n(o Pessoal e telefonico
toda a populagdio de Viseu e regido Dot oH00ae 1000 a0 32160800

fechando na hora de almogo das 12h30 4s 13h30

envolvente (Dao-Lafoes).
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Manutenc¢io do Facebook do CNIACC

CENTROS DE ARBITRAGEM

Resolugio Alternativa de Litigios de Consumo

0
(9 RAL

===k A gestdo da pagina de Facebook ¢ efetuada diretamente pela

Cniacc - Centro Nacional de Informac3o e
Arbitragem de Conflitos de Consumo

"2-“‘" reene = equipa do CNIACC — Tribunal de Consumo, mantendo o

& naL

proposito de publicar as informagdes e noticias mais relevantes
no que concerne ao Direito do Consumo, nomeadamente, as que
nos chegam ao conhecimento através das varias associagoes ¢
entidades, com especial relevo para as provindas da Direcao-
Geral do Consumidor, bem como as dos nossos associados.

Da pagina consta o local das instalacdes e respetivo hordrio de

funcionamento, bem como todas as alteracdoes de horario ou

funcionamento, para que qualquer utente detenha uma informagao

atual.

& nan 28 151 51

) public... seguid... a seguir

CNIACC - Tribunal Arbitral de
Consumo

Resolugdo de Conflitos de Consumo
@ www.cniacc.pt

Rua D. Afonso Henriques, 1, Braga,
Portugal 4700-030

Instagram do CNIACC

Painel Profissional

S5 il iallactes hs tiFain 2068, O perfil tem-se mantido atualizado com a colaboragdo e

esforcos de toda a equipa do CNIACC — Tribunal de

Editar per... Partilhar.. Contacto

~. Consumo, em paralelo com a gestdo da pagina de Facebook,
ns[s:::::: % Exar?a 08 5eUs Vamosauma + . .
- i T com vista a0 mesmo propdsito.

 PuBUCA; coes

A aposta nas redes sociais, com destaque para o Instagram,

h Ty revela-se-nos de extrema importancia, uma vez que € um meio
de aproximacao aos utentes mais jovens na divulgacao da nossa

instituicao.
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Consumo
Tribunais

253619107 geral@cniacc.pt

' ™
[ seguir |
. J

Sobre nos

- Facilidade de acesso (regras de compreensdo simples para as partes e funcionamento
amigavel);
- Celeridade na resolugio (0 processo de reclamagio é, por regra encerrado em menos de 90 dias);
- seguranga das decisdes (o acordo ou a sentenga arbitral tém o mesmo valor que se obtidos no
Tribunal Judicial);
- Proximidade dos utentes (0s utentes do CNIACC podem aceder aos seus servigos nos locais de

lisponiveis pelo territorio

- Funcionamento baseado na arbitragem necessria para os conflitos de consumo relativos a servigos
publicos essenciais, para os conflitos de consumo de reduzido valor economico (de valor ndo superior a
€5.000,00) e ainda para processos de reclamagio em que sejam requeridas empresas com Adesio
Plena (de valor ndo superior a 30.000,00€). Os restantes conflitos de consumo, cujo valor se situe entre
5 € 500,01 € 05 € 30.000,00, podem ainda ser resolvidos no quadro da arbitragem voluntaria;
- Gratuitidade (os servios prestados pelo CNIACC 530 gratuitos)

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2025

Linkedin do CNIACC

Procurando estar presente em todos os canais digitais, e
assim chegar 4 maior comunidade possivel, 0 CNIACC
em 2023 criou Linkedin.

O objetivo do uso desta rede social visa conectar os
profissionais da drea com a nossa institui¢do, promovendo
nao so os servicos ¢ a facilidade de acesso aos mesmos,
mas também a necessidade de suprir necessidades
associadas ao CNIACC — Tribunal de Consumo.

Assim, esta ferramenta permite-nos uma interagdo mais
proxima com os “profissionais”, um publico alvo distinto

mas nao menos relevante.
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3.2. Envio de press release para os mass media.

Procedeu-se ao envio regular a varios jornais da abrangéncia territorial do CNIACC,

procurando divulgar os servigos que promovemos junto da comunidade e institui¢des

utilizando para o efeito os mass media, a saber:

Data

24/05/2025

Noticias publicadas sobre a atividades do CNIACC:

JORNAL
@ DO CENTRO

bs

Cronica

Caro CONSUMIDOR de dgua e

saneamento, este artigo ¢ para si

{ntips:fiwaw jormaldocentro.pt) Q=

o o

Polo de Viseu do Tribunal de Consumo ja atendeu 761

consumidores no primeiro ano de atividade

O Polo de Viseu constitul uma resposta de proximidade no dmbito da Rede
Alternativa de Resolugao de Conflitos de Consumo

ViSEU

(HTTPS:IWWW.JORNALDOGENTRO PTINOTICIAS/ICONCELHOMISEU)

W (https-hwww. auchan pti)

© Trgunal de Consumo de Viseu complatou o seu primesro ano de funcionamente com um total ce 761
consLmdoras atendkos am 1odo o Gstrito,

Oasde a 513 abertura, 461 PASS0AS MACOTAMAM 305 SAMICS par asclrecimenta de dimidas @
oblencao de informagsas, enquanto 300 consumidores Insiruiram processos de reclamagio. A maioria

destes casos %l rasalvida por via 63 concilinge @ madiaga, 1endo 77 Processes soguice
paa arbitragem e juigamanto,

O Polo de Visew conslitui ums resposta de proximicade no dmbilo da Rede Allemaliva de Resoucio
de Confitan da Consume. oferacanda a0s cidadAns Lm servigo gratuito, célera, imparcial o efcaz, que
permite resolver itigios de consume fora dos trbunis comuns.

Na calebragao do primairn anivarsao, o Poio do Viseu dood o5 %
de Viseu, & Dirego-Geral co Cansumidor, & Diregio-Geral da P

= agradecimantas a0 Muricipo
Justica, a0 CNIACC, & Beira

Amiga - As5043¢a0 de [ofesa do Corsumidor o 3 tbdas 3% entidades pblicas @ privadas quo

para a sua

@ funcl

xa ainda um convile sos consumidores do distrilo para continuarem a recorrer ao Polo
ssitam de apaio na rasolgia de confltos de consumo, reforgands o compromiaso
7108 proximes nos.

@ o107 Fovgaty omvdstanm @ X

Destinatarios/ Comunicacao

Social

Jornal do Centro, em

https://www.jornaldocentro.pt/caro-

consumidor-de-agua-e-saneamento-

este-artigo-e-para-si/

Publica¢ao no Jornal do Centro, do dia 07/10/2025
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viseunow.pt — privado

rendas anel

e Publicacio do Viseu Now, do dia 07/10/2025
[ reciao |

Pélo de Viseu do
Tribunal de Consumo
assinala um ano de
existéncia

viseunow = 07/10/2025 17:26

el
(=] & |

O Pélo de Viseu do CNIACC (Centro
Nacional de Informacgdo e Arbitragem de

Conflitos de Consumo) abriu as portas a
comunidade do distrito de Viseu ha ano.

Desde entao, o Tribunal de Consumo ja
atendeu 761 consumidores: 461

procuraram os servigos para

esclarecimento de duvidas e obtengdo -
de informatoes € S00 para mstrucdo de

—_ ~
= @ SAPO &9 29 (&
Noticias Desporto Cultura e Lifestyle

Viseu: Tribunal de Consumo Publicacao no Sapo.pt, do dia 08/10/2025

procurado por mais de 700
pessoas no primeiro ano
® Estagdo Diaria Edigao Jornal

08 Outubro 2025 17:26

\a LT
! N

CULETEN

Viseu: Tribunal de Consumo procurado por mais de 700
pessoas no primeiro ano

E LerResumo Q) ¢
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| SataghoCasrie Publicacao na Estacao Diaria, do dia 10/2025

O Pélo de Viseu do Centro Nacional de Informacao e
Arbitragem de Conflitos de Consumo (CNIACC) a

nsumia
je duvidas e

rugdo de

Estacao Didria

>

-  968.fm 0 G

u.pt - privado
ario.viseu I

[OBR (NELAS) FAZ

Publica¢ao no Diario de Viseu, do dia 10/2025

CINCO FERIDOS | HA 8 HORAS 11

SOCIEDADE. VISEVU

TRIBUNAL ARBITRAL DO CONSUMO
DE VISEU ATENDEU 761 PESSOAS
Polo do Centro Nacional de Informagéo e

Arbitragem de Conflitos de Consumo abriu ha
um ano na Casa Amarela

D)

O Polo de Viseu do Centro Nacional de
Informagdo e Arbitragem de Conflitos de
nsumo, mais conhecido como Tribunal
e —

Arhitral An CAanciirana Akt A nAartac nes CAos
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3.3. Divulgacao do CNIACC no territorio

Para divulgar a existéncia do CNIACC pelo maior nimero de pessoas residentes nos
municipios da area de abrangéncia do Centro e dar a conhecer o tipo de intervencao do
CNIACC, os direitos dos consumidores e as vantagens da RAL em geral e da arbitragem
de consumo em particular, o Centro elaborou um plano de divulgagdo em 2022 que

pretende concretizar ao longo dos proximos anos.

Outras atividades
Data Atividade desenvolvida Local

10/01/2025 | Reunido da Plataforma RAL+ com os Centros de | Meios a distancia

Arbitragem.

Data Atividade desenvolvida Local

15/01/2025 | Assinatura do Protocolo de Cooperagdo com a  Camara Municipal de

Céamara Municipal de Santarém,; Santarém

CENTROS DE ARBITRAGEM n
T — St ®)

Protocolo de Cooperacao

CNIACC - Tribunal de Consumo e Camara Municipal de
Santarém

0

9 RAL

cNice

Fernando Viana

15 de Janeiro de 2025

74



N
(9 CNIACC

TRIBUNAL DE CONSUMO

Data

Atividade desenvolvida

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2025

Local

10/02/2025 | Visita da Secretaria de Estado da Justica Dra. Maria | Instalagoes do CIAB

Data

14/02/2025

Data

17/03/2025

Data

01/04/2025

José Barros e da sua adjunta Dra. Leonor Barreto.

Atividade desenvolvida

Reunido do Presidente da Dire¢do com a Dra. Rute

Couto do instituto Politécnico de Braganga.

Atividade desenvolvida

Reunido da Plataforma RAL+ com os Centros de

Arbitragem.

Atividade desenvolvida

Participagdao do Presidente de Direcao Dr. Fernando
Viana e da Dra. Ana Paula Santana na Reunido CIM

Dao Laf0es.

e CNIACC

Local

Meios a distancia

Local

Meios a distancia

Local

Oliveira de Frades
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Data Atividade desenvolvida Local

03/04/2025 | Reuniao da Plataforma RAL+ com os Centros de | Meios a distancia

Arbitragem.

Data Atividade desenvolvida Local

17/04/2025 | Reunido da Plataforma RAL+ com os Centros de | Meios a distancia

Arbitragem.
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Data

29/04/2025

(C

30/04/2025

Data

02/05/2025 | Reuniao da Plataforma RAL+ com os Centros de | Meios a distancia

Data

03/05/2025 Reunido com a Associagdo Estudantil Vision da | Meios a distancia

Data

05/06/2025

Atividade desenvolvida Local

Formagao interna sobre o funcionamento do | Polo de Viseu

CNIACC no Polo de Viseu ministrada pela Jéssica
Cunha.

o\
o RAL
BEBLTRRQ%RAGEM
Resolugao Alternativa

de Litigios de Consumo
IACC | Tribunal Arbitral de Consumo

POLO DE VISEU

Atividade desenvolvida Local

Arbitragem.

Atividade desenvolvida Local

Universidade do Minho.
Atividade desenvolvida Local
Reunido com a DECO. Meios a distancia

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2025
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Data Atividade desenvolvida Local

02/09/2025 @ Reunido do Presidente da Direcdo com a Dra. Rute | Meios a distancia

Couto do instituto Politécnico de Braganga.

Data Atividade desenvolvida Local
04/09/2025 | Reunido entre Polos Braga e Viseu. Meios a distancia
Data Atividade desenvolvida Local

27/10/2025 | Cerimoénia de entrega de Diplomas do CNIACC e | Meios a distancia
Celebragdao do Protocolo de cooperagao da ELSA

com o CNIACC.
= I T T

iﬂulnnmx ..
(ALl :
(CF

bitral de
onsumo

==
[ ] :
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IV. Desenvolvimento estratégico do Centro

O Plano de Atividades de 2025 previa as seguintes atividades:
» Utilizacao de ferramentas de TIC nos procedimentos de RAL
> Desenvolvimento do relacionamento com a rede de arbitragem de consumo,
visando a utilizacio de sistemas comuns e a harmonizac¢io de procedimentos

» Desenvolvimento de parcerias com alguns municipios

A\

Aumento do numero de associados do Centro

» Formacao profissional dos colaboradores do CNIACC

4.1. Utilizacao de ferramentas de TIC nos procedimentos de RAL
Dadas as suas caracteristicas, 0 CNIACC ha muito que se viu obrigado a recorrer a estas
ferramentas. Nos ultimos anos, estas foram utilizadas massivamente fazendo atualmente
parte dos procedimentos normais e usuais do Centro. Assim, o CNIACC conseguiu
manter-se em pleno funcionamento.

Nos processos de reclamac¢do, desde o impulso processual a audiéncia arbitral, as TIC
permitiram uma facilidade de contacto com os utilizadores deste servi¢o, designadamente
a viabilizacdo das audiéncias arbitrais.

No que respeita a organizagdo societaria também estes meios foram essenciais para a
realizacdo das reunides dos seus Orgdos sociais (assembleia geral, conselho fiscal,

conselho de representantes e diregao).

4.2. Cooperacao entre Entidades de RAL
4.2.1. Reunides de CACC

No ano de 2025, o CNIACC participou nas seguintes reunides de CACC:

10/04/2025 Reunido dos CACC; Meios a Distancia

05/06/2025 Reunido dos CACC; Meios 4 Distancia

30/07/2025 Reunido representantes dos CACC, DGC e DGPJ; Meios a Distancia
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14/10/2025 Reunido dos CACC; Meios a Distancia

4.2.2. Cooperacao com a Dire¢cdo-Geral do Consumidor

Sem prejuizo das formacgdes/ atividades supra referidas, o CNIACC desenvolveu com a
DGC:
30/07/2025 Reunido representantes dos CACC, DGC e DGPJ; Meios a Distancia

Sala de Audiéncia de Julgamento disponibilizada pela DGC

Os julgamentos/arbitragens mantiveram-se tanto a distdncia como de forma presencial,
quer na sua sede, em Braga, quer em Lisboa, na sala cedida a este Centro, sita nas
instalacdes da Dire¢ao Geral do Consumidor (DGC) — 53 audiéncias (conciliacao e

julgamento).

4.2.3. Cooperacao com a Direcao-Geral da Politica de Justica

01/07/2025 Colaboracio com a DGPJ relativamente aos E-mail

processos remetidos pelo CASA;

30/07/2025 Reunido representantes dos CACC, DGC e DGPJ; Meios a Distancia

4.3. Desenvolvimento de parcerias com alguns Municipios

A consolidagdo da visibilidade e da divulgagdo do CNIACC — Tribunal de Consumo
revelou-se fundamental para dar a conhecer a sua existéncia no territorio sob a sua
jurisdi¢do. Nesse contexto, e na sequéncia do trabalho desenvolvido no primeiro semestre
de 2025, designadamente com a assinatura do Protocolo de Cooperagao com o Municipio
de Santarém, foram promovidas diversas diligéncias institucionais, incluindo reunides
com o Municipio de Portalegre, com vista a celebracdo de protocolo semelhante ao ja

estabelecido com o Municipio de Viseu.
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Na sequéncia dessas iniciativas, foi aprovado em Assembleia Municipal o Protocolo de
Cooperacao entre 0 CNIACC — Tribunal de Consumo e a Cadmara Municipal de Santarém,
perspetivando-se a abertura de um novo Polo neste Municipio ao longo do ano de 2026.

Deste modo, concretiza-se um dos objetivos estratégicos do Tribunal de Consumo:
reforgar a proximidade junto dos seus utentes, assegurando um servigo mais acessivel,

proximo e personalizado.

4.4. Criacao de polos do CNIACC em algumas zonas estratégicas do
pais

Com a criag@o do Polo de Viseu em 2024, o CNIACC deu inicio ao seu plano estratégico
de proximidade aos utentes. Em 2026 pretendemos criar um novo Polo em Santarém.
Achamos importante a continuacdo da criacdo de mais polos estratégicos, e para isso
foram estabelecidos contactos com diversos municipios tendo em vista a criacao das
condicdes necessarias para a abertura dos mesmos.

No que respeita as Camaras Municipais com interesse para o Centro, mas que nao
pretendam a criacdo de polos na sua area territorial, perspetivar formas de celebracao de
protocolos de cooperagdo para incentivo do servigo de proximidade aos utentes.

Para cumprimento deste plano continuaremos os contactos com varias Camaras
Municipais com interessa estratégico, que continuamos a refor¢ar e aguardar decisao final
das mesmas.

Com a abertura do Polo de Viseu e de Santarém, acreditamos que estimulard outras

autarquias a colaborar com a expansdao do CNIACC.

4.5. Aumento do numero de Associados do Centro

Para enriquecer a nossa massa associativa e desenvolver uma maior partilha de
experiéncias e de recursos, bem como de diversas sinergias na atividade dos Centros e do

proprio CNIACC, no ano de 2025, foram admitidos os seguintes associados:

08/05/2025 Admissdo da DECO
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V. Dinamizac¢ao da Vida Associativa

Considerando o disposto nos estatutos do CNIACC, em 2025, efetuaram-se as reunides

dos seus Orgdos Sociais:

Assembleia Geral

Data Local

28/03/2025 Reunido ordinaria, na sala da Direcdo-Geral do
Consumidor, para apreciagdo e votacao do Relatorio de
Atividades e Execucdo Financeira referente ao ano de

2024

28/11/2025 Reunido ordinaria, na sala da Direcdo-Geral do

Consumidor, para apreciacdo e votacdo do Plano de

Atividades e Or¢amento para o ano de 2026

~  Data |  Leeal
10/03/2025 Plataforma Zoom
08/05/2025 Plataforma Zoom
18/07/2025 Plataforma Zoom
26/09/2025 Plataforma Zoom
04/11/2025 Plataforma Zoom

Conselho Fiscal

Data Local

14/03/2025 Reunido ordindria, na sala da Dire¢ao-Geral do
Consumidor, para apreciagdo e votacao do Relatorio de
Atividades e Execugdo Financeira referente ao ano de

2024
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18/11/2025 Reunido ordindria, na sala da Dire¢ao-Geral do
Consumidor, para apreciacdo e votacdo do Plano de

Orcamento para o ano de 2026

Conselho de Representantes

Data Local

28/03/2025 Reunido ordinaria, na sala da Direcao-Geral do
Consumidor, para apreciagdo e votacdo do Relatorio de
Atividades e Execu¢do Financeira referente ao ano de

2024

28/11/2025 Reunido ordinaria, na sala da Dire¢do-Geral do
Consumidor, para apreciacdo e votacdo do Plano de

Orcamento para o ano de 2026

Eleicoes dos orgaos sociais mandato 2025-2029
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Em 28 de novembro de 2025, tiveram lugar as eleicoes dos orgaos sociais do
CNIACC, das quais resultou a seguinte composicdo para o mandato de 2025 a 2029:
- A Mesa da Assembleia Geral passou a ser presidida pelo CICAP — Centro de Informagao

de Consumo e Arbitragem do Porto, representado por Antoénio Sérgio Silva, assumindo o
cargo de Primeiro Secretirio a ASFAC — Associagdo de Instituicdes de Crédito
Especializado, representada por Duarte Gomes Pereira, € o cargo de Segundo Secretario
a CCP — Confederacdo do Comércio e Servicos de Portugal, representada por Sara
Cristina Ruivo Pasadas.

- A Direcao ¢ presidida pelo Centro de Informagao, Mediacdo e Arbitragem de Consumo
(Tribunal Arbitral de Consumo), representado por Fernando Manuel Martins Viana,
sendo Primeiro Vogal a BEIRA AMIGA - Associagdo de Defesa do Consumidor,
representada por Marta Cristina de Oliveira Rodrigues, ¢ Segundo Vogal a DECO -
Associacdo Portuguesa para a Defesa do Consumidor, representada por Ana Cristina
Tapadinhas.

- O Conselho Fiscal ¢ presidido pelo CIMAAL — Centro de Arbitragem de Conflitos de

Consumo do Algarve, representado por Miguel Sengo da Costa, sendo Primeiro
Secretario o TRIAVE — Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Ave, Tamega
e Sousa, representado por Pedro Pires de Sousa, e Segundo Secretirio a APED —
Associacdo Portuguesa de Empresas de Distribuicao, representada por José¢ Miguel

Figueiredo.
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VI. Conclusoes

No ano de 2025 verificou-se um aumento significativo do nimero de reclamagdes
entradas no CNIACC, totalizando 1 603 processos, face aos 1 217 do ano anterior,
incluindo 667 processos relacionados com Servigos Publicos Essenciais, mantendo-se o
tempo médio de resolucao em patamares semelhantes ao do ano anterior.

Relativamente aos processos arquivados, o CNIACC manteve uma tendéncia de elevada
atividade processual, alcancando novamente valores acima de 1.000 processos
arquivados nos ultimos anos, consolidando-se como um dos Centros de Arbitragem mais
ativos da Rede.

A duragdo processual média manteve-se em niveis consistentes com os anos anteriores,
registando 49 dias em termos gerais e 40 dias nos processos relativos a Servigos Publicos
Essenciais, valores que se pretende manter ou reduzir no futuro. Importa salientar que o
Polo de Viseu contribuiu de forma significativa para otimizar os tempos de tramitagdo,
permitindo um acompanhamento mais proéximo e célere dos processos.

A taxa de resolugdo, tanto geral como nos Servigos Publicos Essenciais, manteve-se
estavel, sinalizando uma gestao eficiente do volume processual.

As arbitragens e conciliagdes realizaram-se de forma presencial, tanto na sede do
CNIACC em Braga como no Polo de Viseu, e através de meios eletronicos a distancia,
garantindo flexibilidade e acessibilidade aos utentes.

Para além do funcionamento processual, € mesmo enfrentando limitacdes de recursos, o
CNIACC continuou a desenvolver atividade extra-processual, promovendo reunides e
contactos com diversas entidades com vista a divulgacdo dos servigos e a sensibilizacdo
para a importancia da aproximacao do Centro a populacao.

Terminamos agradecendo a todas as entidades associadas do Centro, a Direcao-Geral do
Consumidor, a Direcao-Geral da Politica de Justica e as Entidades Reguladoras de SPE
(AMT, ANACOM, ERSAR e ERSE), pelo apoio concedido, neste ano, especialmente ao
Municipio de Viseu pela concretizagdo do Polo do CNIACC em Viseu. Uma mera palavra
de agradecimento a Dr* Marta Rodrigues, Vereadora da Camara Municipal de Viseu e
Presidente da Beira Amiga e a Dr* Ana Paula Santana, Coordenadora do Polo do CNIACC
em Viseu, pela confianga em primeiro lugar e pelo apoio e trabalho desenvolvido em
geral no Polo em Viseu do CNIACC.

No ano de 2025, o CNIACC consolidou o seu papel no panorama nacional da Arbitragem

de Consumo, refor¢cado pela abertura e operagdo plena do Polo de Viseu, mantendo um
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desempenho altamente positivo face aos demais Centros da Rede, apesar das limitagdes
financeiras que continuam a representar um desafio para uma expansao e operagdo ainda

mais eficiente.
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CNIACC - Centro Nacional de Informacao e Arbitragem de Conflitos de Consumo

Balanco Individual em 31 de dezembro de 2025

EXERCICIOS
NOTAS
RUBRICAS 2025 2024
ATIVO
Ativo nao corrente:
Ativos fixos tangiveis 4 1.635,03 701,81
Ativos intangiveis
Investimentos Financeiros 5 1.319,22 1.319,22
Créditos e outros ativos no correntes
2.954,25 2.021,03
Ativo corrente:
Inventarios
Clientes 6 1.400,00 1.300,00
Estado e outros entes publicos
Capital subscrito e ndo realizado
Diferimentos
Outros ativos correntes 7 4.202,94 62.819,62
Caixa e depésitos bancarios 8 107.287,86 90.295,78
112.890,80 154.415,40
Total do Ativo 115.845,05 156.436,43
CAPITAL PROPRIO E PASSIVO
Capital préprio:
Capital subscrito
Outros instrumentos de capital proprio
Reservas legais 9 21.192,89 21.192,89
Outras reservas 9 27.559,35 27.559,35
Resultados transitados 10 44.338,92 25.311,21
Outras variagdes no capital proprio
Resultado liquido do periodo 11 20.500,93 19.027,71
Total do capital proprio 113.592,09 93.091,16
Passivo
Passivo ndo corrente:
Provisdes
Financiamentos obtidos
Outras dividas a pagar
Passivo corrente:
Fornecedores
Estado e outros entes publicos 12 2.199,78 2.771,.85
Financiamentos obtidos
Outros credores 7 53,18 60.567,42
Outros passivos correntes
2.252,96 63.345,27
Total do passivo 2.252,96 63.345,27
Total do Capital Préprio e do Passivo 115.845,05 156.436,43
Braga, 31 de dezembro de 2025
A CONTABILISTA CERTIFICADA A ADMINISTRACAO
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CNIACC - Centro Nacional de Informacéo e Arbitragem de Conflitos de Consumo

DEMONSTRACAO DOS RESULTADOS POR NATUREZAS
Exercicio findo em 31 de Dezembro de 2025

PERIODOS
RUBRICAS NOTAS
2025 2024
RENDIMENTOS E GASTOS
Servigos prestados 13 16 398,80 15 265,86
Subsidios a exploragdo 14 43 092,90 39 818,23
Variagdo nos inventarios da produgdo
Trabalhos para a propria entidade
Custo das mercadorias vendidas e das matérias consumidas
Fornecimentos e servigos externos 15 (64 087,62) (62 078,94)
Gastos como pessoal 16 (61 962,83) (73 109,43)
Imparidade (perdas/reversdes)
Provisdes (aumentos/reducdes)
Outros rendimentos 14 88 547,90 100 861,51
Outros gastos 17 (94,69)
Resultados antes de depreciagdes, gastos de financiamento e impos tos 21989,15 20 662,54
Gastos/reversdes de depreciacdo e de amortizagdo 18 (1488,22) (1634,83)
Resultado operacional (antes de gastos de financiamento e impostos) 20 500,93 19 027,71
Gasto de financiamento (liquidos)
Resultado antes de impos tos 20 500,93 19 027,71
Imposto sobre o rendimento do periodo
Resultado liquido do periodo 11 20 500,93 19 027,71
.00 (,00)
Braga, 31 de dezembro de 2025
A CONTABILISTA CERTIFICADA A ADMINISTRACAO
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CENTRO NACIONAL DE INFORMACAO E ARBITRAGEM DE CONFLITOS
DE CONSUMO - CNIACC
Anexo as Demonstracoes Financeiras Individuais
Exercicio findo em 31 de dezembro de 2025
(Valores expressos em Euros)

1. Nota introdutéria, Identificacdo da Entidade:

a) Designagdo: CNIACC — Centro Nacional de Informacgao e Arbitragem de Conflitos
de Consumo;

b) Sede: Rua D. Afonso Henriques, n.° 1, Freguesia de Braga (Maximinos, Sé ¢
Cividade);

¢) Natureza da Atividade: ASSOCIACAO;

d) CAE/codigo e designagdo: 94995 — Outras atividades associativas, NE;

e) Numero médio de empregados durante o ano: 4 (quatro).

2. Referencial contabilistico de preparacao das demonstracgoes financeiras.
a) Referencial Contabilistico

Em 2025 as demonstracdes financeiras do CNIACC foram preparadas de acordo com
o referencial do Sistema Normalizagdo Contabilistica (SNC), que integra as Normas
Contabilisticas de Relato Financeiro (NCRF), adaptadas pela Comissdo de
Normalizagdo Contabilistica (CNC) a partir das Normas Internacionais de Relato
Financeiro (IFRS — anteriormente designadas por normas internacionais de
contabilidade) emitidas pelo Internacional Accounting Standards Board (IASB) e
adotadas pela Unido Europeia (EU).

b) Pressuposto da continuidade

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

¢) Classificacdo dos ativos e passivos ndo correntes

Os ativos realizaveis e os passivos exigiveis ha mais de um ano a contar da data da
demonstragdo da posi¢do financeira sao classificados, respetivamente, como ativos e
passivos ndo correntes. Adicionalmente, pela sua natureza, os “Impostos diferidos” e
as “Provisdes” sdo classificados como ativos e passivos ndo correntes.

d) Passivos contingentes

Os passivos contingentes ndo sdo reconhecidos no balango, sendo os mesmos
divulgados no anexo, a ndo ser que a possibilidade de uma saida de fundos afetando
beneficios econdmicos futuros seja remota.

e) Passivos Financeiros

Os passivos financeiros sdo classificados de acordo com a substancia contratual
independentemente da forma legal que assumam.

f) Eventos subsequentes

Os eventos apo6s a data do balango que proporcionem informagdo adicional sobre
condi¢des que existiam nessa data sdo refletidos nas demonstragdes financeiras.
Caso existam eventos materialmente relevantes apds a data do balango, sdo
divulgados no anexo as demonstracdes financeiras.
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g) Derrogacdo das disposi¢oes do SNC

Nao existiram, no decorrer do exercicio a que dizem respeito as demonstracdes
financeiras, quaisquer casos excecionais que implicassem a derrogagdo de qualquer
disposi¢ao prevista pelo SNC.

3. Principais politicas contabilisticas

As principais politicas de contabilidade aplicadas na elaboracao das demonstragdes
financeiras sdao as que abaixo se descrevem. Estas politicas foram consistentemente
aplicadas a todos os exercicios apresentados, salvo indicagdo em contrario.
3.1.Moeda funcional e de apresentacéo

As demonstragdes financeiras sdo apresentadas em euros. O euro ¢ a moeda funcional
e de apresentacao.
3.2. Ativos fixos tangiveis

Os ativos fixos tangiveis encontram-se registados ao custo de aquisi¢ao, deduzido das
depreciagdes e das perdas por imparidade acumuladas.
As depreciagdes sdo calculadas, apos o inicio de utiliza¢ao dos bens, pelo método das
quotas constantes em conformidade com o periodo de vida util estimada para cada
grupo de bens.
As taxas de depreciacdo utilizadas correspondem aos seguintes periodos de vida util
estimada:

Anos de vida qtil

Equipamento administrativo 3-10

As despesas com reparacdo e manutencao destes ativos sdo consideradas como gasto
no periodo em que ocorrem.
3.3. Imposto sobre o rendimento

O CNIACC encontra-se isento de IRC (Imposto sobre o Rendimento das Pessoas
Coletivas) por se tratar de uma entidade que ndo exerce uma atividade comercial,
Industrial ou Agricola.

3.4. Clientes e Outros valores a receber

As contas de “clientes” e “Outros valores a receber” ndo tém implicitos juros e sdo
registadas pelo seu valor nominal diminuido de eventuais perdas de imparidade,
reconhecidas nas rubricas “Perdas de imparidade acumuladas”, por forma a que as
mesmas reflitam o seu valor realizavel liquido.

3.5.Caixa e equivalentes de caixa

Esta rubrica inclui caixa, depositos a ordem em bancos e outros investimentos de curto
prazo e alta liquidez. Os descobertos bancérios sdo incluidos na rubrica
“Financiamentos obtidos”, expresso no passivo corrente.

3.6.Fornecedores e outas contas a pagar

As contas a pagar a fornecedores e outros credores, sdo registadas pelo seu valor
nominal, que ¢ substancialmente equivalente ao seu justo valor.
3.7.Rédito

O rédito compreende o justo valor da contraprestagao.
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4. Ativos fixos tangiveis:

O movimento ocorrido nos ativos tangiveis e respetivas depreciagdes, no exercicio de 2025 foi o seguinte:

31 de dezembro de 2025

Saldo em AquisigBes Saldo em
01-jan- /Dotacdes Abates Transferéncias Regularizacées 31-Dez-
2025 2025
Custo:
Equipamento Béasico 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento Transporte 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento Administrativo 13.162,77 2.421,44 0,00 0,00 0,00 15.584,21
Outros ativos fixos tangiveis 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
13.162,77 2.421,44 0,00 0,00 0,00 15.584,21
Depreciacées acumuladas
Equipamento Béasico 0,00 27,64 0,00 0,00 0,00 27,64
Equipamento Transporte 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Equipamento Administrativo 12.460,96 1.460,58 0,00 0,00 0,00 13.921,54
Outros ativos fixos tangiveis 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
12.460,96 1.488,22 0,00 0,00 0,00 13.949,18
5. Investimentos Financeiros:

Em 31 de dezembro de 2025 e de 2024, esta rubrica inclui investimentos nas seguintes entidades:

31-dez-25 31-dez-24
FCT - Fundo Compensac¢io do Trabalho 1319,22 1.319,22
1.319,22 1.319,22

6. Clientes

Em 31 de dezembro de 2025 e de 2024, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:

31-dez-25 31-dez-24
Clientes
AIP - Associagdo Industrial Portuguesa 700,00 600,00
UGC - Unido Geral dos Consumidores 700,00 600,00
ARAN — Assoc. Nac. Ramo Automoével 0,00 100,00
1.400,00 1.300,00
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7. Outros atives Correntes

Em 31 de dezembro de 2025 e de 2024, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:

31-dez-25 31-dez-24
Ativo:
Diferimentos 0,00 0,00
Outros ativos correntes 4 202,94 62 819,62
4 202,94 62 819,62
Passivo:
Outras contas a pagar 53,18 60 557,42
Outros passivos correntes 0,00 0,00
53,18 60 557,42
8. Caixa e depdsitos bancarios

Em 31 de dezembro de 2025 e de 2024, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:

31-dez-25 31-dez-24
Caixa 5,06 43,80
Depositos a Ordem 107.282,80 90.251,98
107.287,86 90.295,78

9. Reservas

Em 31 de dezembro de 2025 e de 2024, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:

31-dez-25 31-dez-24
Reservas Legais 21192,89 21 192,89
Outras Reservas 27 559,35 27 559,35
48 752,24 48 752,24

10. Resultados Transitados

Em 31 de dezembro de 2025 e de 2024, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:

31-dez-25 31-dez-24
Resultados Transitados 44 338,92 25311,21
44 338,92 25 311,21

11. Resultado Liquido do exercicio:

Neste exercicio o CNIACC obteve um Resultado Liquido Positivo no valor de 20 500,93€ (vinte mil,
quinhentos e noventa e trés euros). A Assembleia Geral ira propor que o Resultado Liquido do Exercicio

seja transferido para Resultados Transitados.
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12. Estado e outros entes publicos:

Em 31 de dezembro de 2025 e de 2024 a rubrica “Estado e outros entes publicos” no ativo e no passivo,
apresentava os seguintes saldos:

31-dez-25 31-dez-24
Ativo:
Imposto S/ o rendimento das pessoas coletivas (IRC) 0,00 0,00
Imposto Sobre o Valor acrescentado (IVA) 0,00 0,00
Outros impostos e taxas 0,00 0,00
0,00 0,00
Passivo:
Imposto S/ o rendimento das pessoas coletivas (IRC) 0,00 0,00
Imposto Sobre o Valor acrescentado (IVA) 546,79 1.082,14
Imposto S/ o rendimento das pessoas singulares (IRS) 814,14 923,33
Segurancga Social 838,85 772,38
Outros impostos e taxas 0,00 0,00
2.199,78 2.777,85
13. Servicos Prestados

Em 31 de dezembro de 2025 e de 2024, os saldos desta rubrica apresentavam-se como segue:

31-dez-25 31-dez-24
Adesoes, Intermediarios Crédito e Certidoes 16 398,80 15 265,86
16 398,80 15 265,86
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14. Subsidios do Estado e Outras Entidades

Em 31 de dezembro de 2025 e de 2024, os saldos desta rubrica apresentavam-se como segue:

Subsidios do Estado e Entidades Reguladoras

- IEFP

- Financiamento Fundo Promogéio Direitos Consumidor (DGC) - Eixo A
- Financiamento Fundo Promoc¢ao Direitos Consumidor (DGC) - Eixo C

- Financiamento Fundo Promoc¢ao Direitos Consumidor (DGC) - Eixo D

- DGPJ /Componente fixa art 4° - A, n.° 3 al. A), da Lei N.° 144/2015,
08/09

Protocolos Entidades Reguladoras (Parte fixa Art°4-A, n.°3, al. b) da Lei
N.° 144/2015, 08/09):
- AMT

- ANACOM
- ERSAR
- ERSE

Protocolos Entidades Reguladoras (Parte variavel Art®-A, n.°5, da Lei N.°
144/2015, 08/09):
- AMT

- ANACOM
- ERSAR
- ERSE

QUOTAS
- Outros rendimentos

- ultima tranche Entidades Reguladoras comp. variavel ano 2023

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2025

31-dez-25 31-dez-24
0,00 0,00

0,00 4.520,03
6.319,35 6.319,34
30.600,00 22.950,00
6.173,55 6.028,86
43.092,90 39.818,23
6.666,43 6.508,91
6.666,43 6.508,91
6.666,43 6.508,91
6.666,43 6.508,91
26.665,72 26.035,64
3.308,58 2.422,98
39.825,50 42.459,84
3.798,74 1.730,70
13.601,94 12.807,18
60.534,76 59.420,70
1.200,00 1.100,00
147,42 37,96
0,00 14.267,21
88.547,90 100.861,51
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15. Fornecimentos e Servicos Externos:

A reparticdo dos fornecimentos e servigos externos nos periodos findos em 31 de dezembro de 2025 e de
2024, foi a seguinte:

31-dez-25 31-dez-24

Fornecimentos e servicos externos
- Servigos especializados 439476 4 404,67
- Servigos especializados - Polo Viseu 8 607,19 8 250,00
- Honorarios 42 439,00 41 812,72
- Servigos Bancarios 108,00 132,00
- Material Escritorio 4 063,12 2 703,13
- Deslocagdes e estadas 201,50 847,02
- Rendas e alugueres 1 800,00 1 800,00
- Comunicagdo 1565,43 1579,15
- Seguro 48,16 51,51
- Contencioso e Notariado 25,00 25,00
- Despesas de Representacao 162,80 381,55
- Limpeza Higiene e Conforto 29,78 11,95
- Outros servigos 642,88 80,24

(64 087,62) (62 078,94)

16. Gastos com o pessoal:

A reparticdo dos gastos com o pessoal nos periodos findos em 31 de dezembro de 2025 ¢ de 2024, foi a

seguinte:
31-dez-25 31-dez-24
Remuneragio do Pessoal 52 464,93 62 710,59
Encargos sobre remuneracdes 9 043,96 9 891,49
Seguros 416,24 372,05
Seguranga Higiene Trabalho 37,70 135,30
(61 962,83) (73 109,43)

Nota: Os gastos com o pessoal diminuiram em 17,99% em 2025, passando de 73 109,43€ para 61
962,83€. Esta variacdo deve-se essencialmente ao facto de uma colaboradora ter estado em licenga de
maternidade durante cerca de seis meses.

O numero médio de colaboradores no exercicio de 2025 foi de 3.
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17. Outros Gastos e Perdas:

Nos exercicios findos em 31 de dezembro de 2025 e de 2024, os outros gastos e perdas apresentavam-se

como segue:
31-dez-25 31-dez-24
Outros gastos e perdas 0,00 (94,69)
0,00 (94,69)
18. Gastos / Reversoes de Depreciacio e de Amortizacao:

Nos exercicios findos em 31 de dezembro de 2025 e de 2024, os gastos com depreciagdes e amortizagdes
apresentavam-se como segue:

31-dez-25 31-dez-24
Ativos fixos tangiveis (1.488,22) (1.634,83)
Ativos intangiveis 0,00 0,00
(1.488,22) (1.634,83)

19. Eventos Subsequentes:

Nao sdo conhecidos a data quaisquer eventos subsequentes, com impacto significativo nas Demonstragdes
Financeiras de 31 de dezembro de 2025.

Apds o encerramento do exercicio, ¢ até a elaboragdo do presente relatdrio, ndo se registaram outros
factos suscetiveis de modificar a situagdo evidenciada nas contas.

20. Informacaoes exigidas por diplomas legais:

A Administrac¢do informa que o CNIACC néo apresenta dividas ao Estado em situagdo de mora:

Dando cumprimento ao estipulado no Decreto n.° 411/91, de 17 de outubro, a Administra¢do informa que
a situagdo do CNIACC perante a Seguranga Social se encontra regularizada, dentro dos prazos legalmente
estipulados.

Braga, 20 de margo de 2026
A Contabilista Certificada Administragao
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Execucao Orcamental do Exercicio de 2025

DESPESAS Ano 2025 Realizadas
1 - Fornecimentos e Servicos Externos
Servicos Especializados 32 000,00 13 001,95
Divulgacido e Formagao 500,00 0,00
Honorarios de Juizes 26 000,00 42 439,00
Material de Escritério 2 000,00 4 063,12
Deslocagdes estadas 1 500,00 201,50
Comunicag¢des 1 500,00 156543
Rendas 1 800,00 1 800,00
Despesas de Representacido 500,00 162,80
Seguros 150,00 48,16
Outros Fornecimentos Servigos 578,91 805,66
Total do Funcionamento 66 528,91 64 087,62
Remuneracdes com Pessoal
Custos com pessoal 58 762,14 48 692,93
Subsidio de Alimentagao 6 568,00 3 772,00
Encargos sobre Remunerag¢des 15 195,34 9 043,96
Seguros de acidentes no trabalho 500,00 416,24
Higiene e Seguranga no Trabalho 100,00 37,70
Pessoal Externo
1 Juristas - Viseu 6 000,00 0,00
RACE
2 Técnicos 16 000,00 0,00
Total do Pessoal 103 125,48 61 962,83
Amortizacoes
Equipamento Basico 227,18 27,64
Equipamento Administrativo 1 780,71 1 460,58
Outros Ativos Intangiveis 0,00 0,00
Total das Amortizacdes 2 007,89 1 488,22
TOTAL DAS DESPESAS 171 662,28 127 538,67
RECEITAS Ano 2025 Realizadas
Financ. Estado e Fundo para a Promocio dos Direitos dos Consumidores
DGPJ - Diregcao Geral da Politica e da Justica 6 028,92 6 173,55
Fundo do Consumidor 66 000,00 36 919,35
Total de Subsidios 72 028,92 43 092,90
Entidades Reguladoras dos Servicos Publicos Essenciais
Componente Fixa
ANACOM 6 508,91 6 666,43
ERSE 6 508,91 6 666,43
ERSAR 6 508,91 6 666,43
AMT 6 508,91 6 666,43
Total da Componente Fixa 26 035,64 26 665,72
Componente Variavel
ANACOM 42 459,84 39 825,50
ERSE 12 807,18 13 601,94
ERSAR 1 730,70 3 798,74
AMT 800,00 3 308,58
Total da Componente Variavel 57 797,72 60 534,76
Outros Proveitos e Ganhos Financeiros
Quotas (100€/ano/associado) 800,00 1 200,00
Outros Rendimentos 15 000,00 16 546,25
Total Outros Proveitos e Ganhos 15 800,00 17 746,25
TOTAL DAS RECEITAS 171 662,28 148 039,63
Realizadas até % Total do orcamento
Orgamentadas / ano 2025 31/Dez/2025 a 31/Dez/2025
DESPESAS (171.662,28 €) (127.538,67€) (74%)
RECEITAS 171.662,28 € 148.039,63 € 86%
Resultado Liquido do
Exercicio 20.500,93€
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CNIACC - CENTRO NACIONAL DE INFORMACAO E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO
MAPA COMPARATIVO DO ORCAMENTADO E REALIZADO NO EXERCICIO DE 2024

(Valores expressos emeuros)

Orgamento Anual

Realizado até

Rubricas 2024 31/12/2024
1-  FORNECIMENTOS E SERVICOS EXTERNOS
1.1  Documentagdo Técnica 65,00 25,00
1.2 Material de escritorio - outros 2 100,00 2 835,13
1.3 Rendas e alugueres 1 800,00 1 800,00
1.4 Comunicagio( Ctt, Telecomunicagdes) 1335,78 1579,15
1.5 Despesas de representacao 500,00 381,55
1.6 Deslocagdes e estadas 1 500,00 847,02
1.7 Publicidade e Propaganda: 500,00 0,00
1.8  Honorarios (prestadores de servigos a recibos verdes)
1.8.1 Arbitros 2424331 20 548,64
1.8.2 Outros (RACE, Cont/RH e consultoria) 28 000,00 21 264,08
1.9  Limpeza, higiene e conforto/Conservacdo 500,00 11,95
1.10  Servigos especializados 5 000,00 4 404,67
1.11  Servigos especializados - Polo Viseu 0,00 8 250,00
1.12  Seguros (excepto seguro acidentes trabalho) 100,00 51,51
2-  GASTOS COMPESSOAL
2.1  Remuneragdes do pessoal 76 904,04 62 774,59
2.2 Encargos sobre remuneragdes (Seguranca Social) 15 063,32 9 891,49
2.3 Seguro de Acidentes Trabalho 600,00 425,84
24  Outros gastos como pessoal 0,00 135,30
3-  GASTOS DEDEPRECIACAO E AMORTIZACAO
3.1  Amortizacdo de activos fixos tangiveis 1942,99 1634,83
4-  OUTROS GASTOS EPERDAS
4.1 Outros gastos 0,00 174,93
DESPESAS 160 154,44 137 035,68
4-  SUBSIDIOS
4.1  Financiamento Fundo Consumifor (Eixo A) 30 000,00 4 520,03
4.2 Financiamento Fundo Consumifor (Eixo C) 30 000,00 6319,34
4.3  Financiamento Fundo Consumifor (Eixo D) 0,00 22 950,00
44  DGPJ (Direcgdo Geral Politica Justica) 5780,28 6 028,86
5-  OUTROS RENDIMENTOS
5.1- Entidades Reguladoras - Compenente Fixa 24 959,84 26 035,64
5.2- Entidades Reguladoras - Componente Variavel 53 928,57 73 687,91
5.3- Quotas 800,00 1 100,00
5.4 - Adesdo Plena, Intermediario Crédito, Disticos e Outros 14 685,75 15 421,61
TOTAL RENDIMENTOS: 160 154,44 156 063,39
Despesas efetuadas 160 154,44 137 035,68
Saldo entre receitas e despesas (Reultado antes Impostos) 0,00 19 027,71
Realizadas até % Total do orcamento
Or¢amentadas/ano 2024 31/Dez/2024 a 31/De2/2024
DESPESAS (160.154,44 €) (137.035,68) (86%)
RECEITAS 160.154,44 € 156.063,39 € 97%
Resultado Liquido do
Exercicio 19.027,71

101




o)
(!. Cnlncc RELATORIO DE ATIVIDADES - 2025

TRIBUNAL DE CONSUMO

«Parecer do Conselho Fiscal sobre o Relatorio de Atividades e de Execu¢ao Financeira,
Balanco e Contas do CNIACC — Centro Nacional de Informaciao e Arbitragem de

Conflitos de Consumo (Tribunal de Consumo) — referente ao exercicio de 2025:

Nos termos da Lei Geral e dos Estatutos do Centro Nacional de Informagao e Arbitragem de
Conlflitos de Consumo, o Parecer do Conselho Fiscal relativo ao Relatorio de Atividades e
Execugao Financeira, Balango e Contas de 2025 a ser apresentado a Assembleia Geral ¢ o
seguinte:

Primeiro — Considerando a data da entrada em fungdes de alguns membros do
Conselho Fiscal, ndo foi possivel acompanhar a atividade do CNIACC ao longo de todo o
ano de 2025, mas foi disponibilizada toda a documentagdo de suporte que direta e
indiretamente serve de base a contabilidade;

Segundo — E nosso parecer que as demonstracdes contabilistico—financeiras foram
elaboradas com todo o rigor e de forma verdadeira e apropriada de acordo com os principios
contabilisticos geralmente utilizados e aceites, refletindo, portanto, a situagdo econdmica e
financeira do CNIACC;

Terceiro — Os resultados apresentados evidenciam uma gestao rigorosa, assente numa
estrutura profissionalizada, orientada segundo os objetivos tragados pela Direcao e de acordo
com o plano de atividades aprovado pela Assembleia Geral em 21 de novembro de 2024,
orgdo competente para decidir sobre esta matéria;

Quarto — Entendemos, por conseguinte, que o Relatorio de Atividades e as Contas de
2025, da responsabilidade da Dire¢do, merecem a nossa aprovagao, exercicio durante o qual
0 CNIACC registou receitas no valor de € 148 039,63 e despesas no valor de € 127 538,67
com um resultado liquido positivo de €20 500,93€ mostrando aina um melhor desempenho
que o obtido em 2024.

Quinto — O Conselho Fiscal deliberou ainda, formular um voto de felicitagdes a Direcdo
do CNIACC pela exceléncia do trabalho executado, estendendo esse mesmo voto a toda a
equipa técnica do Centro pelo seu empenho e dedicagao.

E mais nada havendo a tratar, deu-se a reunido por terminada, da qual se
lavrou a presente ata que, depois de lida e achada conforme, vai ser assinada por todos os

elementos presentes na reuniao.”

13 de Margo de 2026
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