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I. Introducao

O ano de 2023 fica caracterizado, na nossa perspetiva, por ter sido um ano que para além da
manutengdo para o tratamento processual foi vocacionado para a realizagdo de atividades de
natureza extra-processual.

Do ponto de vista processual, manteve no ano de 2023 um numero de processos de reclamagao
entrados préximo ao do ano anterior (1132 no ano de 2023, contra 1182 no ano de 2022). Outro
aspeto a realgar foi a diminuigéo do tempo médio de duragéo (de 67 para 47 dias), bem como uma
reducio nos processos pendentes (de 153 para 130 processos).

Resulta ainda, da execugdo processual, um ligeiro aumento dos processos de reclamag#o entrados
relativos a Servigos Publico Essenciais (530 em 2023 contra 509 em 2022) e uma estabilizago
dos processos de reclamaggo relativos a conflitos de consumo de reduzido valor econémico (por
for¢a da Lei 63/2019, de 16 de agosto).

Evidenciamos neste relatério os resultados que mantivemos nos Servigos Publicos Essenciais € a
redugfio operada no tempo médio de duragdo (que passou de 53 dias no ano de 2022 para 36 dias
em 2023). Os servigos conseguiram implementar em geral uma maior eficécia e rapidez no
tratamento de reclamagdes.

Apesar do resultado liquido equilibrado registado em 2023, manteve-se o atual modelo de
financiamento da arbitragem de consumo assente quase exclusivamente no financiamento por via
das entidades reguladoras de SPE, caso néio haja um refor¢o do financiamento, afigura-se critico
o funcionamento do Centro nos préximos anos.

J4 do ponto de vista extra-processual, o CNIACC apostou fortemente na relagdo intermunicipal e
nas parcerias com os Municipios da sua abrangéncia territorial. Também foram encetadas varias
reunides com organismos para consolidar o proposito de criagdo de polos do Centro e
aproximagéo dos utentes.

De referir ainda, a assinatura do protocolo de cooperagdo com a CMVM — Comisséo do Mercado
de Valores Mobiliarios e os outros CACC, visando a Adesdo Plena das entidades financeiras a
resolugio alternativa de litigios no ambito da Rede de Arbitragem de Consumo em matérias que
dizem respeito a atividade de intermediag@o financeira e de gestdo de ativos, protocolo esse, que
se concretizou a 13 de novembro de 2023.

O CNIACC continua envolvido na rede de apoio ao cliente bancario (RACE), tendo mantido a
equipa constituida em 2022 para apoiar os clientes bancérios em risco e em situagdo de sobre
endividamento. Devido a crise econémico-financeira que a Europa e o nosso pais atravessam,

acreditamos que haverd um aumento de procura dos nossos servigos.
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' I — Manuten¢io e consolidagido das | 1. Prossecu¢io do servico de apoio e

atividades do Centro informacdo aos Consumidores e Agentes
econémicos na drea de abrangéncia do
CNIACC

2. Resolugiio de processos de reclamacio de
consumo, utilizando para o efeito
procedimentos de RAL

3. Resolugiio 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. Colaboragio com os CIAC’s situados na
area de abrangéncia do Centro

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

6. RACE - Rede de Apoio ao Consumidor
Endividado

1. Manuten¢do dos instrumentos de
comunicagio e divulgagio eletrénica criados
pelo CNIACC

2. Envio de press release para os mass media
3. Divulgacdo do CNIACC no territorio

II — Comunicagio e difusido do Centro

III — Desenvolvimento estratégico do | 1. Utilizacdo de ferramentas de TIC nos
CNIACC procedimentos de RAL

2. Desenvolvimento do relacionamento com a
' rede de arbitragem de consumo, visando a
utilizagdo de sistemas comuns e a
harmonizagio de procedimentos

3. Criacio de polos do CNIACC em algumas
zonas estratégicas do pais

4. Desenvolvimento de parcerias com alguns
municipios

5. Aumento do niimero de associados do
Centro

6. Formagdo profissional dos colaboradores
do CNIACC

IV — Dinamizacio da vida associativa 1. Efetiva¢do de todos os eventos previstos nos
Estatutos do CNIACC
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Fig. 0: Indice do Plano de Atividades de 2023
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II. Manutenc¢io e consolidacdo das atividades desenvolvidas
pelo CNIACC (Informagdo, Mediacéo, Conciliagdo e Arbitragem)

2.1. Informacdes

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023

Em 2023, foram obtidos os seguintes valores no que toca a pedidos de informagéo:

Tipologia

Diferenca em %
Dos 2 anos

Informagdes escritas 1427 1335
Informacdes presenciais 4 2
Informagdoes telefonicas 671 979

TOTAIS 2102 2316

Fig. 1: Tipologia dos pedidos de informag#o entrados no ano de 2022 e 2023
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Fig. 2: Evolugdo dos pedidos de informagdo entrados de 2019 a 2023

No ano de 2023 apurou-se um aumento dos pedidos de informagdo, passando de 2102 (2022) para
2316 (2023). Destaca-se ainda 0 aumento exponencial das informagdes telefénicas de mais de
46%. Os servigos tém se esforgado para aproximar o nimero de registos de informagdes

telefénicas ao numero de chamadas efetivamente rececionadas.
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2.2. Processos de Reclamacio

2.2.1. Introdugio

2023 1132
2022 1182
2021 1048
2020 1075
2019 997

900 950 1000 1050 1100 1150 1200

Fig. 3: Namero de processos de reclamagéo entrados de 2019 a 2023

O CNIACC recebeu no ano de 2023 um niimero de processos de reclamag#o entrados ligeiramente
inferior ao do ano anterior (1132 no ano de 2023, contra 1182 no ano de 2022). Para além do grau
de exigéncia por parte dos servigos do Centro, relativo & abertura dos processos apenas quando
estes se encontram completos (n.° 5 do art® 10.° da Lei RAL), houve uma redugfo substancial dos
denominados processos de empresas “fantasma”.

No ano de 2022 verificamos que vérios operadores econémicos exploraram a venda eletrénica de
produtos devido & procura de mercado, implementando um modelo fraudulento de negécio onde
o consumidor paga o bem mas nunca o recebe ou € reembolsado pelo mesmo, ficando sem o bem
e sem o valor pago ou quando devido, em dobro (DL n° 24/2014 de 14 de fevereiro, art®14°, n° 3).
Esta prética deu origem a centenas de processos registados no CNIACC no ano de 2022. Pelo
registo interno desta secretaria, nesse ano entraram 166 processos de empresas “fantasma” que
reiteradamente lesaram os interesses econémicos dos consumidores através de compras online.
Em 2023 essa realidade alterou-se devido a ter sido instaurado um processo de natureza criminal
a proprietdria de vérias empresas “fantasma”, reduzindo (quase eliminando) esse tipo de
processos. Em consequéncia, no ano de 2023 regista-se a diminui¢do da entrada de processos de

reclamag@o.

Destacamos ainda que o CNIACC perdeu a competéncia territorial em algumas localidades:
Amarante, Baifio, Lousada, Marco de Canavezes, Pagos de Ferreira, Penafiel, Castelo de Paiva,

Cinfies e Resende.

CENTROS
DE ARBITRAGEM



CENTRO NACIONAL DE INFORMAGAQ RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023
E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO

A ARBITRAGEM DE CONSUMO

Esta situagdo contribuiu para a diminuigéo da entrada de processos (no ano de 2022 registamos

56 processos de reclamagdo registados das localidades supra descritas).

Consideramos assim que retirando o nimero de processos entrados de empresas “fantasma” no
ano de 2022 (166) e as reclamag@es das entidades que perdemos competéncia territorial (56), o

volume processual em 2023 foi significativamente superior ao registo de 2022.

2.2.2. Processos de reclamagfo entrados e arquivados

Processos de reclamagao 1° semestre 2° semestre TOTAL ANO

Processos Entrados 567 565 1132
Processos Arquivados 609 546 1155
Processos Resolvidos 461 435 896
% de Resolucﬁ.o / relagio 76% 80% 78%
total dos arquivamentos
Processos Sem Resoluciio 148 111 259
Processos Pendentes 111 130 130
Duracio Média/Dias 51 43 47

Fig. 4: Dados processuais do 1° semestre, do 2° semestre € o total do ano de 2023

1° Semestre

Os resultados de ambos os semestres estdo bastante equilibrados, contudo, os processos sem
resolug@o no primeiro semestre apresentam um niimero mais elevado face ao segundo.

Estes numeros sdo o reflexo da recuperagdo do ano transato que vimos resultados ligeiramente

mais positivos refletidos no segundo semestre.

2° Semestre

Denotamos neste periodo, que o Centro registou uma diminuig¢éo do niimero de processos sem

resolucgdio e da média de dias face ao 1° semestre.
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Nesta melhoria de resultados destaca-se ainda o aumento de 4% na taxa de resolugo

comparativamente com o 1° semestre.,

Indicadores de Eficiéncia " 2023
T;lxa (ie Resoluc;ao i 'i | 98%7 7
Tempo Médio de Duragio | 47
Pendencnas Relatlvas & l 15%

Fig. 5: Indicadores de eficiéncia — 2023

PENDENCIAS RELATIVAS

| 98%
97%
99%

TAXA DE RESOLUCAO

0% 20% 40% 60% 80% 100%

02023 02022 m2021

Fig. 6: Evolugéo dos Indicadores de eficiéncia — 2021 a 2023

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 resolugdo no admbito da conflitualidade geral atingida foi de 78%, com
indicadores de eficiéncia em relagdo a taxa de resolugéio de 98%°, o que consolida a tendéncia

verificada nos anos anteriores atingindo a percentagem de resolugdo geral um valor muito bom.

1 Percentagem de processos resolvidos em relagio 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.

3 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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Os quadros seguintes permitem verificar a evolugio do CNIACC nos ultimos anos:

Evolu¢ao dos l’r0~ccssos 2017 2018 2019 2020
de Reclamacio

Processos Arquivados 1099 1305 1021 980 1099 1204

Processos Resolvidos 455 477 668 878 953 1022

CENTRO NACIONAL DE INFORMAGAO RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023

1155

896

Percentagem de

resolucdo/ relagiio total ~ 41% 37% 65% 90% 87% 85% 78%
dos arquivamentos
Duragio Média/Dias 38 40 53 84 82 66 47
Fig. 7: Evolugfo geral dos processos de reclamagio de 2019 a 2023
1022
878 258 896
668
455 477
2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Fig. 8: Evolugdo dos processos de reclamagéo resolvidos de 2017 a 2022
2018 2019 2021 2022 2023
Fig. 9: Evolugdo da percentagem de resolugo 2017 a 2023
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Nos diversos indicadores que medem a atividade do Centro, denota-se uma consolidagio da
posig¢do do CNIACC junto das outras entidades RAL.

Relativamente aos processos arquivados, conseguimos nos ultimos 3 anos, voltar a atingir valores
processuais acima dos 1.000 processos (em 2021, 1099 processos, em 2022, 1204 processos e em
2023, 1155 processos).

No que toca aos processos resolvidos, do ano de 2017 ao ano de 2023 verifica-se um aumento
percentual significativo de 97% (455 processos em 2017 para 896 processos em 2023).

Neste mesmo lapso temporal, destaca-se ainda a progressdo na percentagem de resolugio, que
no ano de 2018 era de 36,6% e nos ultimos 4 anos se tem mantido valores muito superiores
(89,6%, 87%, 85% e 78%).

A duragio média de dias sofreu uma diminuigfo acentuada face aos ultimos 4 anos registando
atualmente 47 dias (em 2021, 84 dias, em 2021, 82 dias, em 2022, 66 dias e em 2023, 47 dias)

que tencionamos manter e/ou melhorar.

2.2.3. Dados relativos aos municipios da 4rea de abrangéncia do CNIACC

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

CNIACC e os processos de reclamagéo entrados por residéncia do Requerente.

Processos de Reclamacéo remetidos por Entidades:

Entidade Remetente 2023

Céamara Municipal de Beja ‘ 5
CIAC da Guarda | 1
DECO ’ 37
DGC { 4
RLL — Resolugiio de Litigios em Linha ' 2 ;

Fig. 10: Processos de Reclamag#o remetidos por Entidades

Estes dados traduzem a escassa cooperagdo interinstitucional existente. E com grande
preocupagdo que vemos que as entidades remetem poucos conflitos de consumo para o CNIACC
e acreditamos que tentam resolver os mesmos sozinhos.

De qualquer modo, pensamos que com a implementagfo de novos polos do CNIACC, ir4

aumentar o volume processual com origem nos municipios associados.
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Distribui¢io dos Processos de Reclamagéo pelos Municipios da residéncia do Requerente:

2

MUNICIPIO Processos de Reclamacao

Aveiro

Agueda

Albergaria a Velha
|/Anadia

Castelo de Paiva
Estarreia

Ilhavo

Mealhada

Oliveira do Bairro
Ovar

Sever do Vouga
Vagos

Beja

Alvito

|Cuba

Vidigueira

Braganca

Macedo de Cavaleiros
Mirandela
Mogadouro

Castelo Branco 32 ) |
Belmonte |
Covilha

Fundio

Coimbra

Evora

|Arraiolos
Estremoz
Montemor-0-Novo
Vendas Novas
Vila Vicosa
Guarda

Gouveia
Manteigas

Seia

Leiria 117
|Alcobaca
Alvaiazere

Ansido

Batalha
Bombarral

Caldas da Rainha
Marinha Grande
Nazaré

Pedrogdo Grande
Peniche

Pombal

Porto de Més
Lisboa

Alenauer

\Arruda dos Vinhos
Azambuja
|Cadaval

0
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Lourinh

Sobral de Monte Agraco
Torres Vedras
Portalegre
Campo Maior
Crato

Elvas

Monforte

Porto

Amarante

Baido

Lousada

Pacos de Ferreira
Penafiel
Santarém
Abrantes
Almeirim
Benavente
Cartaxo
EEntroncamento
Ourém |

Rio Maior : 1 o
Tomar j
Torres Novas |
Setiibal

Alenauer

Grandola

Santiago do Cacém
Sines

Vila Real

Aliid

Boticas

Chaves

Murca

Peso da Régua

Vila Pouca de Aguiar
Viseu

Cinfaes

Lamego

Mangualde

Nelas

S&o Pedro do Sul
Tondela

Vila Nova de Paiva
Acores — Angra do Heroismo
Calheta

Horta

Lagoa (Acores)
Madalena

Ponta Delgada

Ribeira Grande

Santa Cruz da Graciosa
Vila do Porto

\Vila Franca do Campo

—owuumpnLuRnOB TSRO N

Outros (incompeténcias) 116
TOTAL 1132
Fig. 11: Distribui¢do dos Processos de Reclamagdo pelos Municipios da residéncia do Requerente
') 13
(9 RAL

CENTROS
DE ARBITRAGEM




CENTRO NACIONAL DE INFORMAGAO : RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023
E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO

A ARBITRAGEM DE CONSUMO

No quadro seguinte, pode visualizar-se o nimero de processos que deram entrada no CNIACC

durante o ano de 2023, por Distrito.

Acores
Viseu

Vila Real
Setiibal
Santarém
Porto
Portalegre
Lisboa
Leiria
Guarda
Evora
Coimbra
Castelo Branco
Braganga
Beja
Aveiro

110

b 123

b 97

=y 212

—J 162

b 116
0 50 100 150 200 250

Fig. 12: Quadro do N° de processos entrados por distrito 2023

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
a fig. 28.

Como forma de gestio processual, mantivemos a triagem das reclamagdes apresentadas, mediante
a verificagdo dos elementos minimos essenciais que possam suportar uma reclamagao, 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 varios distritos em que 0 CNIACC n#o detém competéncia territorial ou material.

AVEIRO
187
178 178 164 162
136
2018 2019 2020 2021 2022 2023

Fig. 13: Evolug#o dos processos de reclamagio entrados do municipio de Aveiro de 2018 a 2023
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2018 2019 2020 2021 2022 2023

Fig. 14: Evolugdo dos processos de reclamagdo entrados do municipio de Beja de 2018 a 2023

BRAGANCA
17 15 17
2018 2019 2020 2021 2022 2023

Fig. 15: Evolugdo dos processos de reclamagdo entrados do municipio de Braganga de 2018 a 2023

CASTELO BRANCO

61 62 60 60

51 47

2018 2019 2020 2021 2022 2023

Fig. 16: Evolugdo dos processos de reclamagio entrados do municipio de Castelo Branco de 2018 a 2023

COIMBRA

2018 2019 2020 2021 2022 2023

Fig. 17: Evolugdo dos processos de reclamagdo entrados do municipio de Coimbra de 2018 a 2023
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EVORA
58 58
46 50
36 39
2018 2019 2020 2021 2022 2023

Fig. 18: Evolugdo dos processos de reclamagéo entrados do municipio de Evora de 2018 a 2023

GUARDA
35\/Aﬁ ¢ ‘Av\O
27 28 29
22
2018 2019 2020 2021 2022 2023

Fig. 19: Evolugdo dos processos de reclamagdo entrados do municipio de Guarda de 2018 a 2023

LEIRIA

1904 212

156 151 162 159

2018 2019 2020 2021 2022 2023

Fig. 20: Evolugdo dos processos de reclamagdo entrados do municipio de Leiria de 2018 a 2023

LISBOA
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s 5 0 S8

2018 2019 2020 2021 2022 2023

Fig. 21: Evolugdo dos processos de reclamagdo entrados do municipio de Lisboa de 2018 a 2023
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PORTALEGRE
28 27 37
24 55
20
2018 2019 2020 2021 2022 2023

Fig. 22: Evolugdo dos processos de reclamagdo entrados do municipio de Portalegre de 2018 a 2023

PORTO
63
52 53
38
34 28
2018 2019 2020 2021 2022 2023

Fig. 23: Evolugdo dos processos de reclamagfo entrados do municipio do Porto de 2018 a 2023

SANTAREM

154
154 11 123 123
92

2018 2019 2020 2021 2022 2023

Fig. 24: Evolugdo dos processos de reclamagfo entrados do municipio de Santarém de 2018 a 2023

SETUBAL
34
24
20 23
10 11
2018 2019 2020 2021 2022 2023

Fig. 25: Evolugdo dos processos de reclamagfio entrados do municipio de Settbal de 2018 a 2023
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VILA REAL

el R
35

2018 2019 2020 2021 2022 2023

Fig. 26: Evolugdo dos processos de reclamagdo entrados do municipio de Vila Real de 2018 a 2023

VISEU

MO

86 -4 3 8 93

2018 2019 2020 2021 2022 2023

Fig. 27: Evolugdo dos processos de reclamagio entrados do municipio de Viseu de 2018 a 2023

ACORES
49 o

40 37 38 35

2018 2019 2020 2021 2022 2023

Fig. 28: Evolugdo dos processos de reclamagio entrados do municipio dos Agores de 2018 22023

Com as fig. 11 a 28 pretendemos demonstrar a evolugéo da entrada de processos em cada
Municipio desde o ano de 2018, altura em que assumimos a atividade processual do CNIACC.
Da analise da entrada de processos dos diferentes Municipios constata-se a estabilidade do niimero
de processos entrados como € o caso de Aveiro, Beja, Castelo Branco, Guarda, Portalegre,
Santarém e Vila Real.

Nos Municipios de Agores, Braganga, Evora, Porto e Setibal verificamos nfo resultar uma
tendéncia uniforme na entrada de processos ao longo dos varios anos, sendo este valor bastante
mutével. Ja nos casos de Coimbra (processos de valor superior a 5000€ e a localidade de

Pampilhosa da Serra), Leiria, Lisboa (processos de valor superior a 5000€ e fora da érea
) 18
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metropolitana) e Viseu destaca-se um aumento processual considerdvel ao longo dos tltimos

anos, tendo-se obtido em 2023 o maior nimero de processos entrados nos referidos Municipios.

Como jé referimos o CNIACC perdeu a competéncia territorial em algumas localidades:
Amarante, Baido, Lousada, Marco de Canavezes, Pagos de Ferreira, Penafiel, Castelo de Paiva,
Cinfdes e Resende. Para além da gestdo dos processos que estavam ja abertos das referidas
localidades ainda houve a consequéncia de diminuigdo de entrada de processos (no ano de 2022

registamos 56 processos de reclamagéo registados das localidades supra descritas).

Importa evidenciar que em 2023, os quatro Distritos que apresentam um maior volume processual:

1° Leiria

2° Aveiro

3° Santarém

4° Viseu
Como assinalamos, os quatro distritos supra referidos 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 justiga mais proxima do consumidor torna-se primordial a criaggo de Polo(s)
nas mencionadas capitais de distrito. Sendo parte integrante do nosso Plano de Atividades nos
Gltimos anos e face aos escassos recursos econdmicos deste Centro, torna-se fulcral o apoio e

auxilio das Entidades associadas e/ou protocoladas na sua concretizagfo.

2.2.3. Forma de conclusiio dos processos

Processos de 2019 2020 2021 2022
Reclamacio
i
Pro |
S o 1265 | 1281 | 997 1075 | 1048 | 1182 | 1132
|
P
arquivados 1099 | 1305 | 1021 980 | 1099 | 1204 | 1155
Hiocesas 455 477 | 658 878 953 1022 896 |
resolvidos ‘ k ’
; | | | | |
Rracessosndor: o), 828 | 363 | 102 | 146 182 259
resolvidos 1

Fig. 29: N° processos de reclamagfo entrados, arquivados, resolvidos e ndo resolvidos entre 2017 e 2023
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Processos resolvidos 2017 2019 2020 2021 2022 2023

Mediagdio ¢/ acordo | 426 452 576 715 715 715 651

Conciliagao 0 2 18 44 51 50 45

Arbitragem 29 23 64 119 187 257 200

Tatal 4 processos 455 477 658 878 953 1022 896
resolvidos

Fig. 30: Formas de resolugdo de processos de reclamagio entre 2017 ¢ 2023

2023 ¥ 651
2022 V715
2021 J 715
2020 P715
2019 ¥576

2018 1452

2017 | 1426

0 100 200 300 100 SO0 600 700 s800

Fig. 31: Comparagdo dos processos encerrados por mediagdo com acordo entre 2017 e 2023
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Fig. 32: Comparagfo dos processos encerrados por conciliagdo entre 2017 e 2023
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2023 E J200
2022 J257
2021 F V187
2020 E 119
2019 64
2018 23
2017 29
0 50 100 150 200 250 300
Fig. 33: Comparagéo dos processos encerrados por arbitragem entre 2017 e 2023
Processos de Arbitragem
Extra SEesls\:l::(c)isa:’subllcos ‘ 148

Servicos Publicos Essenciais 52
e =it

020 40 60 80 100 120 140 160

Fig. 34: Tipologia dos processos submetidos & Arbitragem em 2023 (SPE e extra-SPE)

b I QN a
EIOCES0A0 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
resolvidos

Incompeténcia 224 314 208 38 100 69 116
Desisténcia 55 71 43 34 35 81 122
Mediacio s/ acordo 216 182 9 5 0 0 0
Recusa arbitragem/ | |, 200 100 59 10 11 18
Falta de resposta o I
Outros 37 61 3 3 | 21 3
Total de processos 644 828 363 102 146 182 259
nao resolvidos

Fig. 35: Formas de néo resolugdo de processos de reclamagio entre 2017 e 2023
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2023 J 116

2022 69

2021 100

2020 38

2019 J 208

2018 =7 314

2017 ) 224

0

w
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Fig. 36: Comparago dos processos encerrados por incompeténcia entre 2017 e 2023

2023 J 122
2022 — 181

2021 35
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2019 43

2018 71
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Fig. 37: Comparago dos processos encerrados por desisténcia entre 2017 ¢ 2023

2023 0

2022 0

2021 0
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Fig. 38: Comparagio dos processos encerrados por mediagdo sem acordo entre 2017 e 2023
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2023 18
2022 8
2021 10
2020 22

2019 100
2018 J 200

2017 J 112

0 50 100 150 200

Fig. 39: Comparagfio dos processos encerrados por recusa de arbitragem/ falta de resposta entre 2017 e 2023

651
200

45
M Mediagao ¢/ Acordo M Conciliagdo
® Arbitragem M Incompeténcia
M Desisténcia M Mediacao s/ Acordo
M Recusa arbitragem/ Falta de resposta MW Outros

Fig. 40: Forma de concluso de processos de reclamagio de 2023

Com estes dados verificamos que existe uma melhoria na qualidade do servigo nos altimos anos
do CNIACC, culminando em sélidos valores.

A nio resolugio deixou de ser uma viabilidade de facil encerramento processual e, o empenho no
real tratamento dos conflitos de consumo passou a ser um principio fundamental, que assumimos
enquanto gestdo deste Centro.

Continua a ser um objetivo a paridade de resultados com os demais Centros de Arbitragem, em
especial com os dois Centros que detém o maior volume processual e melhores resultados,

trabalhando o nosso Centro ano apds ano para alcangar resultados de exceléncia.
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2.2.4. Processos de reclamacio por atividade econémica

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023

Comparagio das 4reas de atividade onde se regista a entrada do maior nimero de processos:

Servigos Piblicos Essenciais Comércio a retalho

530 353

Fig. 41: Processos por atividade econémica 2023

BANCOS E SEGUROS
COMERCIO A RETALHO

SERVICOS PUBLICOS ESSENCIAIS

BANCOS E SEGUROS

COMERCIO A RETALHO

WO

SERVICOS PUBLICOS ESSENCIAIS

200

100

0

Fig. 42: Processos por atividade econdmica (2022/2023)

Fig. 43: Ntimero de processos entrados de SPE e outros em 2023

353

PRt i e @i el 530

300 100 S00 600

530

M Servigos Publicos Essenciais

M Outros

Se entre 2019 € 2021 os processos de reclamagdo extra-SPE registavam um aumento significativo

de ano para ano, esta tendéncia alterou-se. E neste ano de 2023 ha um dominio claro dos processos

de SPE (que abarcam o fornecimento de 4dgua, de eletricidade e gds natural, os transportes, as

comunicages eletrénicas e postais, a recolha e o tratamento de dguas residuais e de residuos

s6lidos urbanos).
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2.2.4.1. Processos de reclamacio de servigos piiblicos essenciais
Apresentagdo descrigdo detalhada de processos de reclamagdo de servigos puiblicos

essenciais do ano de 2023:

2023
1° Semestre

ComunicagBes  Servigos TOTAIS

Tr?,n:spmfltef S e e )

I])Err?t(;:ilsc?ss 4 7 58 6 179 15 ESE8 |
A{’;;;’;fj;gjs 4 5 58 5 177 18 267 |
e 4 5 i 2 159 I
PRy A
kil 0 3 49 14 168 7 T
Aﬂ?ﬁﬁfgss 0 5 54 10 64 29 262
Resohvidos 3 146 z
ey 20 347 42 530
Ai:)lfi?:gss 4 10 12 15 341 7 9
lfé:gﬁlslsd(z)ss 4 9 82 10 305 43 453

Fig. 44: Quadro relativo aos SPE entrados, arquivados e resolvidos em 2023

Processos Entrados:

H Servigos Postais

M Comunicacoes Eletronicas
MAgua

M Eletricidade
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Fig. 45: SPE mais reclamados em 2023
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RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023

Transportes 07
Gis 06
Eletricidade C—————— 103
Agua CJ13
Comunicag¢oes Eletronicas | ¥ 321
Servicos Postais 59

N OO

Transportes @4
2 Gis O 10
0 Eletricidade C——— 107
2 Agua 320
3 Comunicacdes Eletrénicas [— D 347
Servigos Postais T— 42

0 100 200 300 400

Fig. 46: N° de processos entrados de SPE em 2022 e 2023

SPE Varia¢io face ao ano de 2022

~ Transportes - 43%
Gas +67%
Eletricidade + 4%

Agua + 54%
Comhnicac;(")es Eletronicas + 8%
' Servicos Postais -29%

Fig. 47: Variag#io dos processos entrados de SPE face ao ano de 2022

Em 2023, dos 1132 processos entrados, 530 — 47% — respeitaram a servigos publicos
essenciais.

Destacamos que o nimero de processos entrados de Servigos Publicos Essenciais registou
um aumento total de 4% face ao valor de 2022.

Neste ano releva-se ainda o aumento do niimero de processos entrados nos sectores de
gas, eletricidade, 4gua e comunicagdes eletronicas.

Apesar do aumento de nimero de processos de vérios sectores as comunicagdes
eletrénicas foram o subsector que mais se destacou no registo de processos de reclamag@o

entrados, seguindo-se o sector de eletricidade.
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RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023

129
Servigos Postais —— 44359
s 413
Comunicagdes 395
Eletrénicas BT —r ~'«‘§‘:g§]347
16
Agua 1136
020
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Transportes ]7
4

2020 2021 =2022 =m2023

Fig. 48: Registo dos processos entrados de SPE de 2020 a 2023

Ao longo destes ultimos anos os conflitos relativos a comunicagdes eletrénicas

continuam a representar uma parte substancial do movimento processual do CNIACC.

Processos Arquivados:

M Mediagdo com acordo
M Conciliagio

M Arbitragem

387

Fig. 49: Processos de Servigos Publicos Essenciais encerrados com resolugéo — 2023
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RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023

M Incompeténcia
M Desisténcia

M Outros

Fig. 50: Processos de Servigos Publicos Essenciais encerrados sem resolugéo — 2023

Indicadores de Eficiéncia 2023

i 7Taxai der i{eééluéﬁo . 99%

Tempo Médio de Duragiio 36°
Pendéncias Relativas 10%

Fig. 51: Indicadores de Eficiéncia 2023

No que tange aos Servigos Publicos Essenciais, a percentagem de resolugéo de 86%, com
indicadores de eficiéncia em termos de taxa de resolugio de 99%’.

Assim, registamos um 6timo valor, realgando a exceléncia da nossa atuagdo neste setor.
Também o tempo médio de durago registou uma diminuigéo (53 dias em 2022 e 36 dias
em 2023), e as pendéncias relativas mantém um valor baixo, o que uma vez mais vem

reforgar o nosso esforgo.

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

(PRX100): (PE-I-D). PR: processos resolvidos. PE: processos entrados I: incompeténcias. D: desisténcias. 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%.

5 Os calculos dos servigos de comunicagdes eletronicas foram executados com base no quadro do Movimento de Processos - Produto
/ Servigo da classificagdo da DGPJ, ndo discriminado para ir de encontra 2 metodologia de todos os Centros. Caso os célculos fossem
utilizando os valores discriminados o Tempo Médio de Duragdo seriam 35 dias.

¢ 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.

7 Percentagem de processos resolvidos em relagdo aos arquivamentos, sem considerar as incompeténcias ¢ as desisténcias. (PRX100):
(TA-I-D). PR: processos resolvidos. TA: total de arquivamentos. I: incompeténcias. D: desisténcias.
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Forma de arquivamento dos processos de Servigos Piiblicos Essenciais em 2023:

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023

1 Mediagdo com acordo I Conciliagdo
i Arbitragem # Incompeténcia
Desisténcia ® Mediag@o sem acordo

m Recusa de arbitragem/ Falta de resposta ® Outros

Fig. 52: Forma de arquivamento em 2023 — Servigos Postais

1 Mediagdo com acordo m Conciliagdo
i Arbitragem " Incompeténcia
Desisténcia ® Mediagdo sem acordo

B Recusa de arbitragem/ Falta de resposta ® Outros

Fig. 53: Forma de arquivamento em 2023 — Comunicagdes Eletrénicas

1 Mediagdo com acordo m Conciliagdo
™ Arbitragem # Incompeténcia
Desisténcia W Mediagdo sem acordo

H Recusa de arbitragem/ Falta de resposta ¥ Outros

Fig. 54: Forma de arquivamento em 2023 — Agua
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1 Mediagdo com acordo 1 Conciliagdo
= Arbitragem “ Incompeténcia
Desisténcia m Mediagdo sem acordo

® Recusa de arbitragem/ Falta de resposta & Outros

Fig. 55: Forma de arquivamento em 2023 — Eletricidade

11 Mediagdo com acordo 1 Conciliagdo
i Arbitragem  Incompeténcia
Desisténcia ® Mediago sem acordo

® Recusa de arbitragem/ Falta de resposta # Outros

Fig. 56: Forma de arquivamento em 2023 — GAs

1
11 Mediag@o com acordo u Conciliagdo
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Fig. 57: Forma de arquivamento em 2023 — Transportes
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RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023

Evolucdo dos processos arquivados de Servicos Piblicos Essenciais — 2017 a 2023

Resultadosdos | 50 | 5019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
Arquivamentos
Processos Resolvidos 396 480 521 474 514 453
Percentagem de
Kgsa gy rplagho 54% | 80% | 97% | 91% | 93% | 86%
total dos
arquivamentos
Duracio Média/Dias 48 61 74 67 53 368

Fig. 58: Evolugdo dos processos arquivados de Servigos Publicos Essenciais entre 2018 e 2023
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Fig. 59: Evolugdo dos processos de reclamago resolvidos e percentagem de resolugdo entre 2018 e 2023
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Fig. 60: Evolugio do namero de processos entrados de SPE e a média de dias de SPE de 2018 a 2023
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8 0s célculos dos servigos de comunicagdes eletronicas foram executados com base no quadro do Movimento de Processos - Produto
/ Servigo da classificagdo da DGPJ, ndo discriminado para ir de encontra & metodologia de todos os Centros. Caso os célculos fossem
utilizando os valores discriminados o Tempo Médio de Duragéo seriam 35 dias.
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Ao longo dos tltimos anos a percentagem de resolugéo nos SPE foi aumentando de forma
acentuada, e 2023 ndo foi excegfio, situando-se esta nos 86%, com indicadores de
eficiéncia em relagdo a taxa de resolugio de 100%°.

Relativamente aos processos resolvidos, do ano de 2018 ao ano de 2023 verifica-se um
aumento de 14% (396 processos em 2018 para 453 processos em 2023).

O Centro teve, em 2023, uma diminui¢8o na duragdo média de dias de resolugdo, em
comparagfo com os anos transatos, fixando-se esta em 36 dias. Este valor na resolug@o

célere dos conflitos ¢ fruto do esfor¢o da equipa do CNIACC.

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

necessaria, arbitragem voluntaria e adesdes plenas

A entrada em vigor da Lei n.° 63/2019, de 16 de agosto, veio aperfeigoar a RAL pois
estdo sujeitos a arbitragem necesséria os litigios de consumo até ao valor de €5000, em
face da obrigago do operador econdmico a submeter o litigio aos Centros de Arbitragem
de Conflitos de Consumo. Assim, deparamo-nos com um fenémeno 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.

Com as fig. 61 a 65 verificamos a interagdo e evolugdo da arbitragem desde a entrada

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

TOTAL Arbitragem Arbitragem LE LAt X
2023 Nocessania VTt Adesoes Plenas TOTAL
Processos
Entrados 507 90 2 602
Processos
Arquivados 536 85 5 626
Processos
Resolvidos 435 5 3 443

Fig. 61: Dados de processos entrados, arquivados e resolvidos na arbitragem necessaria, arbitragem voluntaria e
adesdo plena em 2023

9 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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Arbitragem

Arbitragem 507
Necessaria

Processos Entrados Processos Arquivados Processos Resolvidos

Fig. 62: N° processos entrados, arquivados e resolvidos de arbitragem necessaria, arbitragem voluntaria e adesdo
plenaem 2023

Proc:essos submetid 08 a 2020 2021 2022 2023
Arbitragem Necessaria : :

Processos Entrados 409 466 673 507
Processos Arquivados 217 493 652 536
Processos Resolvidos 188 329 508 435

Fig. 63: Processos entrados, arquivados e resolvidos de arbitragem necessaria de 2020 a 2023

Os processos de arbitragem necesséria continuam a deter nimeros bastantes elevados de
registo. No ano de 2023, dos 1132 processos entrados, 507 — 45% — respeitaram a
arbitragem necessaria.

Na arbitragem necessaria, em 2023, o CNIACC reduziu substancialmente dos
denominados processos de empresas “fantasma”.

Com ja referido no 2.2.1., no ano transato vérios operadores econémicos exploraram a
venda eletrénica de produtos devido a procura de mercado, implementando um modelo
fraudulento de negécio onde o consumidor paga o bem mas nunca o recebe ou é
reembolsado pelo mesmo, ficando sem o bem e sem o valor pago ou quando devido, em
dobro (DL n° 24/2014 de 14 de fevereiro, art°14°, n° 3). Esta secretaria registou em 2022,
166 processos de empresas “fantasma”.

Em 2023 houve uma redugdo desses processos (quase eliminando) por correr um processo

de natureza criminal contra a proprietdria de vérias empresas “fantasma.
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Em consequéncia, no ano de 2023 regista-se a diminuigdo da entrada de processos de
reclamagio e a redugfio de arbitragens (registaram-se 62 arbitragens em 2022 dos
referidos processos).

Retirando o namero de processos entrados de empresas “fantasma” no ano de 2022 (166),

consideramos que mantivemos volume processual de arbitragem necessérias em 2023.

Por Gltimo, importa realgar que a arbitragem necessaria, para além de ser um esforgo
acrescido pelos escassos recursos humanos do Centro, continua a pesar na gestdo
econdémica, uma vez que estes processos ndo sdo financiados pela sua Entidade
Reguladora, tendo o CNIACC que assumir os custos dos litigios de consumo de valor até

5000€ extra- SPE com os seus fundos préprios.

Processos submetidos a 2020 2021

Arbitragem Voluntaria

Processos Entrados 89 38 51 90
Processos Arquivados 81 39 15 85
Processos Resolvidos 29 10 12 5

Fig. 64: Processos entrados, arquivados e resolvidos de arbitragem voluntaria de 2020 a 2023

O processo de reclamagfio no 4mbito da arbitragem voluntaria ¢ impulsionado pelo
consumidor no CACC competente. Face & empresa reclamada néo ser obrigada a litigiar
o processo nos Centros de Arbitragem, pode pontualmente aceitar a competéncia para ai
dirimir o litigio com o consumidor.

Denotamos que com o passar dos anos existe cada vez menos adesdo pontual na
arbitragem voluntaria, pelo que o alargamento do valor da arbitragem necessaria seria

uma vantagem para o consumidor.
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Processos relativos a 2020 2021 2022 2023

empresas com Adesio Plena

Processos Entrados 25 21 12 5
Processos Arquivados 16 27 ke 5
Processos Resolvidos 14 33 12 3

Fig. 65: Processos entrados, arquivados e resolvidos de adeséo plena de 2020 a 2023

Principais reclamagdes no comércio a retalho

Apresentagdo das principais componentes econémicas nos processos de reclamagio

durante o ano de 2023.

120
100
80
60
10 ]
F
20 E
- | ;
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Computadores e sofware [1Comércio eletronico Eletrodomésticos

IM6veis e outros para o lar B Outro comércio a retalho

Fig. 66: Principais reclamagdes no comércio a retalho 2023
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Para além dos Servigos Piblicos e do comércio a retalho em geral, j4 mencionados,

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023

queriamos destacar os progressivos valores que temos registado nos processos de

transportes aéreos:

2023 t_'—___154
2022 r__—_-_hz

2021 t——'34

2020 t_——-|34

2019 t___-hl

2018 c____—-_'14

0 10 20 30 40 50 60

Fig. 67: Processos entrados do sector de transportes aéreos de 2018 a 2023

Ao longos destes tltimos anos o nimero de processos do sector de transportes aéreos

tem vindo a aumentar, relevando este sector no movimento processual do CNIACC.

2.2.5. Tipo de Problema

O mapa “Estatisticas - Movimento de Processo - Tipo de Problema”, retirado da
aplicagio dos Centros de Arbitragem, cedida pelo Ministério da Justiga, retiramos 0s

seguintes graficos relativos aos processos entrados no ano de 2023.

M Qualidade dos bens e dos servigos

® Fornecimento de bens e prestagao
de servigos

28%

® Pregos e tarifas
M Faturagdo e cobranga de dividas
; M Garantia legal e garantia comercial
1 0
0

2%
2%

M Reparagao Legal

M Praticas comerciais desleais

5 )
16% 29, Contratos e vendas

M Outras questoes

Fig. 68: Forma de conclus@o de processos de reclamagdo de 2023
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2.2.6. Processos pendentes

Ano

2019
2020
2021
2022
2023 |

Fig. 69: N° processos pendentes de 2019 a 2023

Processos pendentes

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023

131
226
175
153
130

Durante o ano de 2023 deram entrada 1132 processos de reclamagfo, terminando o ano

com 1155 processos encerrados, destes, 133 processos transitavam do ano de 2022.

O ano termina com uma pendéncia de 130 processos, denotando-se uma diminuigio em

relagdo ao ano transato.

2.2.7. Duragéo dos processos

A duragdo média por processo em 2023, cifrou-se em 47 dias corridos. Os dados infra sdo

algo que congratulamos, pois, o movimento processual aumentou no decorrer dos anos e

conseguiu 0 CNIACC baixar drasticamente a média e resolver os processos ainda mais

rapido. Este representa um dos indicadores mais positivos do ano de 2023.

dos processos

Dias

Dura¢io média i

:
|
1
i
i
|

2019 ! 2020

53 84

Fig. 70: Duragdo média dos processos de 2019 a 2023
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Fig. 71: Evolugio do niimero de processos entrados ¢ a média de dias de 2019 a 2023
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2.2.8. Valor econémico dos processos findos em 2023

O valor econdmico total dos processos findos no periodo de janeiro a dezembro de 2023,
foi de 2.105.154,98€, o que equivale a um valor médio/processo de 1.859,68€.

O CNIACC destaca este ano um aumento exponencial dos ultimos anos do valor médio

de cada processo.

€1 947,48 €1 859,68
L3

¢ L 4
g
* €830,80 €859,27
€591,67 L ’ ’

2018 2019 2020 2021 2022 2023
Fig. 72: Evolugdo do valor médio/processo de 2019 a 2023

2.2.9. O CNIACC e a rede de arbitragem de consumo

O CNIACC no panorama nacional, considerando os sete CACC do continente:

. Conlflitualidade em geral Total dos CACC | CNIACC CNIACC em %
Processos EntradosAu? - ;36;7 ) ‘ - *71”1732 ] 771;;%7 Bl
Processos Arquivados 9215 ‘ 1155 12,5%
Processos Resolvidos 7597 896 o | 11,8%

Fig. 73: Processos entrados/ encerrados/ resolvidos de 01/01/2023 a 31/12/2023 nos CACC — Conflitualidade em geral

iR, Publicos ' 14ta1 dos CACC CNIACC CNIACC em %
ssenciais ] S R
Processos Entrados 3846 ! 530 13,8%
Processos Arquivados 3911 i 529 13,5%
| : -
Processos Resolvidos 3440 453 13,2%

Fig. 74: Processos entrados/ encerrados/ resolvidos de 01/01/2023 a 31/12/2023 nos CACC — SPE
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PFl‘l(;;l?c?)(s)S]ESsiglciz?s Total dos CACC CNIACC CNIACC em %
Pr(;cessog El;;;;d;)s | 5016 530 710,6%
| Prrocesso;éxrqui;'ados 5304 529 9,8% ”
Processos Resolvidos 4157 453 10,9%

Fig. 75: Processos entrados/ encerrados/ resolvidos de 01/01/2023 é 31/12/2023 nos CACC — Extra-SPE

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 eletrénico)

No ano de 2023 foi solicitada a intervengdo do CNIACC, relativamente a dois processos

de reclamagdo, no d&mbito da resolugdo de litigios transfronteirigos, 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 e) do n.° 1 do artigo 6.° da Lei RAL.

Destes, um foi encerrado por incompeténcia territorial e outro por desisténcia do

Requerente.

2.4, Satisfa¢io dos Utentes

Sio dedos fornecidos a0 CNIACC — Centro nacional de Informagio e Arbitragem de
Conflitos de Consumo pela Diregio-Geral da Politica de Justica (DGPT), tendo em vista
avaliar a satisfag3o dos utentes deste Centro de Arbitragem. Porém, & esta data, 0s dados

do Barbmetro referentes ao ano de 2023 néo nos foram disponibilizados.

Livro de Reclamacdes

O CNIACC rececionou no ano em aprego onze reclamagdes formuladas através do Livro
de Reclamagdes Eletronico. Essas reclamagdes foram efetuadas por apenas um
reclamante, visando sempre o mesmo assunto (ou seja, tratavam-se de reclamagfo sobre
reclamag@o) tendo como alvo o formalismo verificado na audiéncia de julgamento e

respetiva sentenga, que néo foi favoravel ao reclamante.
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As mesmas foram respondidas em tempo 1til, quer ao reclamante quer a Diregdo-Geral
do Consumidor.

Tendo o CNIACC a obrigagdo legal de resposta ao Livro de Reclamagdes, tanto ao
reclamante como & Entidade Reguladora (DGC), existem situagdes que ndo sdo
suscetiveis de reporte através do mesmo, mas sim pelos mecanismos proprios de reagdo
as decisdes (anulagfo ou recurso), nio sendo o Livro de Reclamagdes o meio adequado.
Quando a sentenga nio satisfaga um interveniente processual e este faga uso do Livro de
reclamagBes repetidamente sobre o mesmo assunto, consideramos que a entidade
reguladora deveria analisar o teor da reclamagéo € caso esta verse sobre o conteudo da
sentenga, existindo mecanismos de defesa legais, deveria desonerar o centro da obrigacéo
constante de resposta.

Acresce que, cada vez que um consumidor repete inutilmente uma reclamagdo em que
expde repetidamente uma situagfo, obriga a aquisi¢o de créditos ou novo Livro, com
custos inerentes, como alids se verificou este ano, e que ndo deve esta entidade ter que os

suportar.

2.5. Problemas sistematicos

Integrando o CNIACC a rede de Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo
autorizados para prosseguir as atividades de informagdo, mediago, conciliagdo e
arbitragem de litigios de consumo, estamos perante uma forma de administragdo de
justiga em que o conflito € 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 intervengéo 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 relatério de atividades constem

informagdes 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:

» Venda online onde o consumidor paga um bem mas nunca o recebe ou € reembolsado
pelo mesmo; ficando sem o bem e sem o valor pago ou quando devido, em dobro;

> A dificuldade em compreender e interpretar uma fatura proveniente de um fornecedor
de SPE, dada a quantidade de informagédo que € vertida na mesma;
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> A falta de informagfo aquando da contratagfio, seja no ambito da compra e venda ou
de prestagdo de servigos;
> 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:
Reforgar a exigéncia na sele¢do e formagdo dos Recursos Humanos dos agentes
econdmicos;
Divulgar e informar com proximidade os consumidores (p.ex. encetar iniciativas de
informagéo junto dos consumidores, designadamente palestras e sessdes de informagio
através da colaboragéo das Juntas de Freguesia e das Cdmaras Municipais);
Incentivar as Autarquias locais a criar departamentos especificos com Recursos
Humanos com formag&o na area do Direito do Consumo de forma a informar e articular
a colaborag@o com o Centro de Arbitragem (p.ex. CIAC’s);
Sensibilizar os Agentes econémicos para o facto de os Centros de Arbitragem serem
verdadeiros Tribunais Arbitrais de Consumo, desmistificando a ideia de que s#o
associagdes de Defesa do Consumidor, de forma a poderem olhar e ver o Centro de
Arbitragem como um aliado na resolug#o de conflitos de consumo e néo o cego defensor

do consumidor!

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 sdo da competéncia de centros especificos como ¢ o
caso do CIMPAS (Centro de Informagfo, Mediagdo, Provedoria e Arbitragem de
Seguros) e 0 CASA (Centro de Arbitragem do Setor Automdvel), bem como os processos
de reclamagfo arquivados com fundamento na verificagdo de uma das situagdes previstas
no art® 11 da Lei RAL (n° 5 do art® 4° do Regulamento do CNIACC).

No total foram arquivados 116 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 €) do n.° 2 do
artigo 9.° da Lei RAL. Considerando os processos de reclamago em que se verificou a
desisténcia por parte do Requerente até ao final da fase de mediagéo.

Em 2023 foram 122 os processos de reclamagio 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 o 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 exatiddo a taxa de cumprimento mantém-se, na
medida em que, em caso de incumprimento de um acordo ou de uma sentenga, a execugéo
do mesmo correrd numa outra instdncia que ndo o CNIACC, num processo auténomo,
onde o CNIACC n#o tem necessariamente de ser informado desse incumprimento, porém
na fase de mediagfio o cumprimento dos termos do acordo geralmente ocorre ainda com
o processo de reclamagdo aberto, podendo arriscar dizer-se que esta taxa estard muito
préxima dos 100%.

No ambito dos SPE, caso ocorra pontualmente, temos conseguido resolver o
incumprimento através de um simples contacto com a parte em falta. Ja no que concerne
ao nfo cumprimento do acordo/sentenga nem sempre os consumidores entram em
contacto com o Centro para disso dar conta, porém quando tal acontece por norma
enviamos um e-mail 2 Requerida a dar conta da informagéio que nos foi reportada por
parte do Consumidor. Tem o CNIACC conhecimento que, senéio em todas, em algumas
das situagdes ¢ o suficiente para que seja dado cumprimento ao acordo/sentenga.

No que respeita aos processos fora dos SPE, da informagdo que nos chega ao
conhecimento pelo requerente, os grandes retalhistas cumprem as sentengas deste
Tribunal Arbitral. No caso das pequenas e médias empresas ndo existe uma tendéncia
uniforme. Relativamente a ja retratada situagdo das vendas online de empresas
“fantasma”, sabemos que as mesmas ndo cumprem as sentengas arbitrais tendo os

consumidores que optar, ou nfo, pela sua execugdo e consequentes custos.
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2.9. Formacio profissional e estagios

2.9.1. No ano de 2023 o CNIACC participou nas seguintes formacdes:

06/01/2023

Atividade Participada

Participag@o do Dr. Fernando Viana e da Célia Vieira na sess3o de

esclarecimento sobre a Plataforma do Conhecimento da

ANACOM,;

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023

Local

Meios a

distancia

Data

17/01/2023

Atividade Participada

Participagdo do Dr. Fernando Viana e da Célia Vieira na sessio de
esclarecimento sobre a Plataforma do Conhecimento da

ANACOM,;

Local

Meios a

distincia

Data Atividade Participada Local
23/02/2023 | Participagdo da Dra. Carla do Vale, Célia Vieira e Jéssica Cunha, | Meios a
na formagdo “A¢do de formagdo e semsibilizagdo sobre Tarifas e | distAncia

Pregos de Energia Elétrica”, da ERSE;
ERSE 3
TARIFAS E PRECOS DE ELETRICIDADE EM
2023
Fevereiro de 2023
I~
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Atividade Participada

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023

Local

17/03/2023

Participagio do Dr. Fernando Viana como orador na Conferéncia —

Defender o Consumidor no Séc. XXI;

CONFERENCIA

DEFENDER
O CONSUMIDOR
NO SESUUS -

% AN & CIAC

it

no
CONSUMIDOR , 0 BSchy | wmiee PRI TOMAR
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O CONSUMIDOR
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Atividade Participada Local

28/03/2023 | Participagdio da Dra. Ana Alves no European Consumer Summit, | Meios a

organizado pela Comiss&o Europeia; distancia

Next on the
Consumer Agenda

Moving ahead while
managing multiple crises

Data Atividade Participada
30/03/2023 | APED Retail Summit Better Together; InstalagGes
da APED

guesa de Empresas

contar
5 Summit '8
Better Together, que tera lugar no dia
30 de margo, no SUD Lishou Hall, em
Lisboa,
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Data

09/05/2023
e
10/05/2023

Atividade Participada

Participagio do Dr. Fernando Viana no 1° Encontro das Entidades

Reguladoras Portuguesas;

>1°ENCONTRO DAS ENTIDADES

o
«’

¥ REGULADORAS PORTUGUESAS

Vg

CONVITE
Convida-se V. Exa. para assistir ao evento
“|° Encontro das Entidades Reguladoras Portuguesas — 10 Anos da Lel-Quadro das
Entidades Reguladoras — Que Futuro?”

9 ¢ 10 de maio 2023 Organizagio

Fundagio Oriente, Lisboa

e 4
Inscrigio e
- wen: & ASE ®mm
sewn  ERC  qoms R, @

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023

Local

Lisboa

Data Atividade Participada
01/06/2023 | Participagdo da Dra. Ana Alves, Dra. Carla do Vale, Célia Vieira | Meios a
e Jéssica Cunha, na formagio “A¢do de formagédo sobre Faturagdo | distincia
de Eletricidade e Gds Natural” da ERSE;
@D ERSE
Qo ERSE I
FATURACAO DE ELETRICIDADE E DE GAS NATURAL
Junho de 2023
I. I,; lwl“‘.‘." = I - ‘ - -
) 48
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RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023

Atividade Participada Local

13/06/2023 InstalagGes

do CIAB

Participagdo da Jéssica Cunha, no SMIC “Comunicacdo e

liderang¢a pessoal no atendimento” organizado pelo CIAB —

Tribunal Arbitral de Consumo;

Atividade Participada

14/06/2023 | Reunido do Presidente da Diregdio com APDCA — Associagio | Meios a

Portuguesa do Comércio Automével; distincia

Data Atividade Participada Local

15/06/2023 | Participagdio da Dra. Ana Alves, Célia Vieira e Jéssica Cunha no | Meios a
Webinar “Prevengdo e gestdo do incumprimento nos contratos de | distincia
crédito” organizada pela DGC e RACE e em parceria com o Banco

de Portugal;

Atividade Participada

20/06/2023 | Participagfo da Célia Vieira na sessdo de esclarecimento sobre a | Meios &

Plataforma do Conhecimento da ANACOM,; distdncia

Atividade Participada

22/06/2023 | Participagdo da Dra. Ana Alves e Célia Vieira no Webinar “Conta | Meios a
de servigos minimos bancdrios” organizada pela DGC e RACE e | distancia

em parceria com o Banco de Portugal,

fo)
(9 RAL 43
CENTROS
DE ARBITRAGEM



A ARBITRAGEM DE CONSUMO

CENTRO NACIONAL DE INFORMAGAO
E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO

Data

Atividade Participada

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023

05/07/2023 | Participagdo do Dr. Fernando Viana como orador do Webinar | Meios a
“Nova Lei das Garantias” organizado pela AIP - Associagdo | distancia
Industrial Portuguesa em parceria com o CNIACC;
WEBINAR
A NOVA LEI DAS
GARANTIAS
5 de Julho de 2023 | 11h00
(5“5}'2"?:;_3 €D RAL 2w s
NOVA LEI
DAS GARANTIAS
SAIBA SE ESTA
EM COMPLIANCE!
0
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= OMIRANTE Socledade  Politica  Economia  Desporto  Cultura  Opinido O MIRANTETV
ey 5

AIP esclarece nova lei das garantias para empresas e
consumidores

e e .

Associacio Industrial Portuguesa realiza o webinar grawito para empresas e consumidores, “Nova Lei
das Garantias: Saiba se esti em compliance!”

O webinar “Nova Lei das Garantias: Saiba se esta em compliance!” para empresas e consumidores é gratuito,
mas sujeito a inscrigio, e decorre a 3 de Julho das 11h00 as 12h30. A iniciativa é da Associagio Industrial
Portuguesa (AIP), em parceria com o Centro Nacional de Informagio e Arbitragem de Conflitos de
Consumo (CNIACC), e visa dar a conhecer anova lei das garantias, as principais alteragoes em relagio a

anterior normativa e analisar casos priticos.

O orador seri Fernando Viana, diretor-executivo do Tribunal Arbitral de Consimo e presidente da Diregio
do CNIACC. O especialista vai abordar alguns temas como os novos regimes de venda de bens de consumo,
de venda de bens imoveis e fornecimento de contetidos e servigos digitais.

Data

11/07/2023

Atividade Participada

Participagdo da Dra. Ana Alves e Célia Vieira “Mudanca
Comercializador de Eletricidade e de Gas Natural”, da ERSE;

e, ERSEF@R

A
D05 SERVICOS ENERGLTICOS i

ek

MUDANCA DE COMERCIALIZADOR DE
ELETRICIDADE E DE GAS NATURAL

11 julho 2023
tamommpusmis @ e, @ Samnns,

19051 ks

de

Meios a

distancia

0
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A ARBITRAGEM DE CONSUMO

Data Atividade Participada

28/09/2023 | Participagio da Dra. Carla do Vale, no SMIC “Servigos Publicos | Barcelos
Essenciais” organizado pelo CIAB — Tribunal Arbitral de
Consumo com a participagdo da AMT e da ERSE;

28 setembro.2023 A

g | ‘
Biblioteca Municipal /g, | )

de Barcelos / m

lllllllllllll‘?»-“h d
Entidades Formadoras: ‘

NAIRY & ERSE

AUTORIDADE m(ml ADORA
DA HOBLIDADE DOS SERVICOS
€008 TRANSPORTES ENE ubmms

o
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A

Atividade Participada Local

29/09/2023

Participagéo da Célia Vieira na sessdo de esclarecimento sobre a | Meios a

Plataforma do Conhecimento da ANACOM,;

distancia

Data Atividade Participada Local

19/10/2023 | Participagdo da Dra. Carla do Vale na formagdo “Qualidade de | Meios &
servico na eletricidade e gds natural (vertentes técnica e | distancia

comercial)”, da ERSE;

Atividade Participada Local

13/11/2023 | Participagéio do Dr. Fernando Viana na celebragio do Protocolo de Lisboa

colaboragdo que visa a adesfo das instituigdes financeiras a

Resolugdo Alternativa de Litigios;

Data Atividade Participada Local

21/11/2023 | Participagdo da Célia Vieira na formacdio de “Mobilidade | Meios a
Elétrica”, da ERSE; distancia

Q)
9o RAL >3

ENTRO!
DE ARBITRAGEM



A ARBITRAGEM DE CONSUMO

CENTRO NACIONAL DE INFORMAGAQ
E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO

Data

Atividade Participada

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023

Local

21/11/2023

Participagdio no SMIC organizado pelo CIAB e com a participago
do CEC — Centro Europeu do Consumidor ¢ da RACE;

Associacao
Empresarial

de Braga

Data

Atividade Participada

28/11/2023 | Participagio da Dra. Ana Alves, Célia Vieira e Jéssica Cunha na

formag@o sobre a "Apropriagdo indevida de energia" da ERSE;

Local

Meios a

distincia

0
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Data Atividade Participada Local

Meios a

04/12/2023 | Participagdo da Dra. Ana Alves, Dra. Carla do Vale e Jéssica

Cunha na formagdo de "Mobilidade Elétrica", da ERSE; distincia

Local

Data Atividade Participada

11/12/2023 | Participagdo da Dra. Ana Alves, Célia Vieira e Jéssica Cunhana | Meios a

12/12/2023 Ago de Formagéo as entidades RAL da CMVM - Comiss&o do distancia

13/12/2023
Mercado de Valores Mobilidrios;

SVCMVM

COMISSAO DO MERCADO
DE VALORES MOBILIARIOS

Acao de Formagao as
Entidades de Resolugao Alternativa de Litigios de Consumo

CHVM

118 13 derwrbes da 7623

Data Atividade Participada Local

Instalagdes

do CIAB

18/12/2023 | Participagdo da Dra. Ana Alves, Dra. Carla do Vale, Célia Vieira

e Jéssica Cunha na formagdo da ERSAR;

0
(e RAL 2>
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2.10. Parceria com os CIAC’s situados na drea de abrangéncia do

Centro

Participagio do Dr. Fernando Viana como orador na Conferéncia — Defender o

Consumidor no Séc. XXI;

CONFERENCIA

DEFENDER
O CONSUMIDOR
NOSE LT

CONFERENCIA PROGRAMA

DEFENDER
O CONSUMIDOR
NO SECULO XXIi

“consuminor RS/

-

? ) . @ clac : £ DN @ cic
¥ ) B, ! - e\ RS
% - @z
R Do 3 TOMAR

p ) F 7 M
'CONSUMIDOR e

POBLICA
F POkt Re [ feomatua PORTUGUESA
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RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023

O CNIACC dinamizou em pareceria com a Dire¢éio Geral do Consumidor e o CIAC de
Tomar, a Conferéncia — Defender o Consumidor no Séc. XXI no auditério da Biblioteca
Municipal. O tema abordado pelo CNIACC na sua intervengdo foi a “Resolugio

Extrajudicial de Conflitos de Consumo”.

No ano 2023, o CNIACC foi reunindo com vérios Municipios com o apoio dos CIAC’s
para fomentar a cooperag#o e estreitar as relagdes intermunicipais.
Esta previsto no Plano de Atividades de 2024 a continuidade destes contactos que

prevemos que vio dinamizar a relagdo com os CIAC’s.

2.11. Protocolos com as Entidades Reguladoras de Servios Piblicos Essenciais
(ER SPE) - AMT, ANACOM, ERSE e ERSAR

No &mbito dos protocolos com Entidades Reguladoras dos Servigos Publicos Essenciais
assinados no ano de 2020, foi ministrada formag#o profissional referenciada supra e apoio
financeiro. Este apoio financeiro materializou-se no ano de 2019 com a publicagdo no
Didrio da Repuiblica n.° 146, de 1 de agosto do Despacho n.° 6871/2019, dos Gabinetes
da Secretaria de Estado da Justiga e 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:

0
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A

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023

| 09/05/2023 ' 1° Encontro das Entidades Reguladoras Portuguesas Lisboa
‘1 € ] ;
| 10/05/2023 | S I
j A °ENCONTRO DAS ENTIDADES
S ¥ REGULADORAS PORTUGUESAS
CONVITE
Convida-se V. Exa. para assistir ao evento
“1° Encontro das Entidades Reguladoras Portuguesas ~ 10 Anos da Lel-Quadro das
Entidades Reguladoras — Que Futuro?”
9 e 10 de majo 2023 Organinagio
Inscricio iy
@S Anacom A ASF )
S'CMVM ERC ShPERS -";:s-_,,, e
—— o=
| ANACOM |
. ]
‘ [ = % : N ] o g o
%04/01 2023 §Sessao de esclarecimento sobre a Plataforma do | Meios a distancia
1 ' Conhecimento da ANACOM; ?
1 - _ —
j06/01 2023 3Sess§o de esclarecimento sobre a Plataforma do | Meios a distancia
; ' Conhecimento da ANACOM;
’ 17/01/2023 Sessdo de esclarecimento sobre a Plataforma do | Meios a distancia
3 ' Conhecimento;
S, = S— S R
[ ; - . ) N gt A e
120/06/2023 ESessao de esclarecimento sobre a Plataforma do | Meios a distancia
- Conhecimento;
/o) 58
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29/09)2023 }Sesséo de esclarecimento sobre a Plataforma do | Meios a distancia

" Conhecimento; |
|
z ERSE ‘
23 102 /2623 Forrhag:ﬁo “Ag¢do de formagdo e sensibilizacdo sobre | Meios a distincia
Tarifas e Pregos de Energia Elétrica”;
'11 /077 2023 ' Formagdo “Mudan¢a de Comercializador de | Meios & distancia
Eletricidade e de Gds Natural”;
19/10 /2623 Formagéo “Qz;alidade de servigo na eletricidade e | Meios a distancia
gas natural (vertentes técnica e comercial)”;
21/11/2023 | Formagdo de “Mobilidade Elétrica” Meios 2 distancia
e
147122023
B ‘ '
28/11/2023 | Formag#o sobre a "Apropriacdo indevida de energia" | Meios & distancia

ERSAR ’

‘ 18/ 12/2023 Formag:ﬁo; E Instalagdes :io CiAB ‘

o)
2 AL ”
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2.12. Adesoes Plenas

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023

No ano de 2023, o CNIACC rececionou 570 novas adesdes, entre elas, plenas e no ambito
de intermediagéo de crédito.

Pretende-se continuar a investir na divulgagéo do Centro junto das empresas, sabendo-se
que atualmente jé efetuaram a sua adesdo a este Centro de Arbitragem cerca de 25.000
empresas.

Para aumentar a divulgagio das adesdes, o CNIACC tem feito uma agdo de divulgagdo
pelas associages empresariais com a explicagdo detalhada do procedimento de ades@o.
Reforgando a promogdo das adesdes, reunimos ainda com APDCA -—Associagdo
Portuguesa do Comércio Automoével e a Associagdo Empresarial do Corgo, com o intuito
de elaborarmos um protocolo institucional anivel da adesdo ao CNIACC pelos
associados da mesma.

Ainda mantivemos o modelo de distico para adesdes plenas, para empresas aderentes no
ambito exclusivo de Intermediag¢do de crédito, bem como um distico para informag&o ao

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

RESOLUCAO DE CONFLITOS |gr°\|o ) RESOLUGAO DE CONFLITOS ﬁ
DE CONSUMO ey DE CONSUMO -4
EMPRESA INTERMEDIARIO DE CREDITO
ADERENTE CENTRO DE ARBITRAGEM
COMPETENTE
UMA JUSTIGASIMPLES, RAPIDA £ ACESSIVEL UMA JUSTIGA SIMPLES, RAPIDA E ACESSIVEL
Mvwanisept [waas.zemer www.cniace.pt | smaoa. 17

RESOLUGAO DE CONFLITOS ﬁ
DE CONSUMO :':m,
CENTRO DE ARBITRAGEM
COMPETENTE

UMA JUSTIGA SIMPLES, RAPIDA E ACESSIVEL
www.eniaec.pt | saaca. 25 107
- aritons

e o i Pl ot D41 €
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2.13. RACE — Rede Extrajudicial de Apoio a Clientes Bancarios

A ARBITRAGEM DE CONSUMO

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).
A fungdo da Rede € disponibilizar um servigo de apoio, informagéio e aconselhamento
junto dos consumidores que se encontrem em situagdo de risco de incumprimento dos
contratos de crédito ou que, em virtude da mora no incumprimento das obrigacdes
decorrentes da celebragdo de contratos de crédito, sejam inseridos no processo de
negociag@o com a Instituigdo de Crédito:
% Informar os consumidores sobre os seus direitos e deveres em caso de risco de
incumprimento do contrato de crédito;
¥ Apoiar os consumidores na analise das propostas apresentadas pelas Institui¢des
de Crédito no dmbito dos procedimentos previstos na Lei;
¥ Acompanhar os consumidores em sede de negociagio entre estes e as Institui¢des
de Crédito. Esta vedada qualquer atuagdo em nome ou por conta do consumidor.
% Prestar informagdes em matéria de endividamento e apoiar os consumidores na
avaliag@o da sua capacidade de endividamento.
O CNIACC apresentou uma candidatura ao Fundo para a promogéo dos direitos do
Consumidor (11* Fase — Eixo C), a qual foi aprovada. Em conformidade, foi constituida
uma equipa técnica que durante o ano de 2022 deu o apoio referido supra aos
consumidores que recorreram ao CNIACC no dmbito da RACE.
De forma a dar a conhecer a Rede de Apoio ao Consumidor Endividado, em fevereiro,
foi enviado um oficio de divulgagdo/apresentagdo do RACE a todas as Camaras
Municipais e Centros de Informagéo ao Consumidor da 4rea de abrangéncia territorial do
CNIACC. O mesmo foi também enviado para a Unifio das Misericordias Portuguesas.
Ainda assim, e muito embora a equipa dos técnicos de acompanhamento da RACE, ao
longo do ano de 2022, se tenha disponibilizado para desenvolver a¢des de formagfo e
informagdo relacionadas com literacia financeira e outros temas relacionados com as
vérias tipologias de Crédito, no houve, salvo raras exce¢Bes, manifestagio de interesse

por qualquer dos destinatarios, néo tendo por isso sido possivel concretizar esta agfo.

Ao longo do ano de 2023 os técnicos da RACE registaram e trataram de 71 pedidos de

informagdo e 22 processos de acompanhamento.

0
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RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023

DIFICULDADES EM CUMPRIR O CREDITO?

RECORRA A RACE

Rede de apolo ao cliente bancario

VANTAGENS

+ Gratuito

« Confidencial
o Fécil

o Répido

* Préximo

s Voluntario

MISSA
aconselhar

clien

raceacniacc.pt 2

Abrangéncia territorial

O CNIACC abrange a maioria do Consulte o mapa em
territério nacional https://www.cniace.pt

Projeto Apolado pelo Fundo para a Promagdo dos Direitos dos Consumidores
G FC Uhnes
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RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023

2.14. Celebragdo do Protocolo com a CMVM — Comissio do Mercado
de Valores Mobiliarios

A rede nacional de arbitragem de consumo, que integra o CNIACC assinou no passado
dia 13 de novembro um protocolo com a Comissdo do Mercado de Valores Mobiliarios
(CMVM) visando facilitar o acesso por parte dos investidores ndo profissionais a
resolugdo alternativa de litigios com os respetivos intermediérios financeiros em situages

como estas:

fo)
(o RAL e3
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’A ARBITRAGEM DE CONSUMO

»  Um consumidor efetua um depdsito na sua conta bancaria. Posteriormente verifica
que o Banco, sem o seu conhecimento ou autorizagdo, efetua operagdes sobre
investimentos financeiros, colocando o capital em risco;

»  Um consumidor subscreve unidades de participagdo de um fundo de investimento
mobiliario, tendo sido garantido pelo respetivo intermedidrio financeiro que
poderia resgatar o valor investido quando quisesse, estando apenas sujeito ao
pagamento de comissdes. Precisando do capital investido vé agora o seu pedido

de resgate negado.

O protocolo previa um conjunto de pré-requisitos a cumprir pelos Centros de Arbitragem
de conflitos de consumo antes da efetiva entrada em vigor do referido Protocolo, como
seja 0 acesso a um conjunto de ag¢des de formagdo disponibilizadas pela CMVM, o que
foi, entretanto, concretizado no passado més de dezembro.

Em conformidade, desde o inicio de janeiro, os investidores ndo profissionais
(consumidores) que considerem ter sido lesados pelos intermediérios financeiros e que
ndo tenham visto a sua pretens3o ser atendida em sede de reclamagéo prévia junto da
instituicdo financeira em causa, podem submeter o litigio junto de um Tribunal Arbitral

de Consumo que integre a rede de arbitragem de consumo.

Com a celebragfio deste protocolo podem passar a ser dirimidos junto do CNIACC os
litigios cujo ambito:

» Diga respeito a atividades de intermediag@o financeira ou de gestdo de ativos;

» Envolva clientes das institui¢des financeiras, que sejam consumidores que assumam a
qualidade de investidores ndo profissionais;

+ E 0 montante do litigio ndo ultrapasse os 15.000€.

O protocolo com a CMVM pode ser consultado na péagina de Internet do CNIACC
acessivel em www.cniacc.pt ou no Portal do Investidor da CMVM.
O CNIACC e a CMVM assumiram também o compromisso de divulgar informagéo

Y

relativa 4 existéncia deste mecanismo de resolugdo de litigios e os detalhes do seu

funcionamento.
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III. Comunicacao e difusdo do CNIACC

No Plano de Atividades para 2023 foram propostas as seguintes atividades:

» Manutenc¢do dos instrumentos de comunicacdo e divulgacdo eletrénica

criados pelo CNIACC

> Envio de press release para os mass media

> Divulgagio do CNIACC no territério

3.1. Manuten¢io dos instrumentos de comunicagio e divulgacio

eletronica criados pelo CNIACC

Novos flyers

O investimento na divulgagéo e promog&o do CNIACC foi uma aposta neste ano de 2023.

Para fortalecermos o nosso objetivo, procedemos a elaboragdo de novos flyers

informativos, refor¢gando assim a publicidade do Centro junto das institui¢Ses e utentes.

TEM UM
CONFLITO
DE CONSUMO?

SOMOS A SOLUGAO!

s sy,

0 CNIACC E 0 CENTRO
DE ARBITRAGEM DE
CONFLITOS DE

= Gratuitidade
= Proximidade

www.cniace.pt

0!
(9 RAL

CENTROS
DE ARBITRAGEM

0
(€9 RAL| B ammay

CONSUMO QUE
ABRANGE A MAIOR VANTAGENS:
PARTE DO e
TERRITORIO il il
NACIONAL * Seguranca

= Simbolo de qualidade
(ades2o plena das empresas)

A ARBITRAGEM DE CONSUMO mo:-cnmv\
ConTRO nga
( IMM&MM 253619107 e

ti@enlscept

AREAS DE INTERVENCGAO:

¢

ao0s idores e &s
sobre os seus direitos e deveres;
- Resolugdo de confiitos de consumos através da
diagéo, conciliagdo e arbitrag

0 QUE SAO CONFLITOS DE CONSUMO?

s&oou bl que ds da aquisiio de bens
ou sevigos destinados a uso ndo profissional e
fomecidos por pessoa singular ou coletiva, que exerca
com caréter profissional uma atividade econémica

que vise a obtengdo de beneficios.

QUAL A COMPETENCIA DO.CNIACC?

0 CNIACC ¢ um centro de arbitragem de
dmbito nacional e sua atuagdio reveste
cardter supletivo face aos restantes
centros de arbitragem de consumo.

[ competéncia em razéo da matéria |
Direito do consumo
[ competéncia em razéo do valor |

o

0 CNIACC pode intervir em
todos os locais ndo abrangidos
pela competéncia temitorial
dos restantes centros de
arbitragem de conflitos de
consumo.

,000€
A @ S s 9 AT et 2
Anguienarrs (e s g

[ CNIACC - CENTRO NACIONAL DE INFORMAGAO
E DE CONF

CIAB - TRIBUMAL ARBITRAL DE CONSUMO
Ltz

1 TRIAVE : CENTRO DE AREITRAGEM DO VALE DO AVE
IVWW.TRAVEPT

T CIAP - CENTRO D ARBITRAGEM DO PORTO
WWW.OCARPT

I CAGCL - CENTRO DE ARGITRAGEM DE LISHOA
WIW CENTRODEARRITRAGEMLIS8OAPT

Iw-wmummmwww
Y CORSUMIDORONLIVE PT

Projeto apoiado pelo Fundo para a Promogio dos Direitos dos Consumidoces
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Comunicac¢io e Difusiio

& CNIACC S

INFORMACAD WSTITUGONAL O QUEIATEMOS  COMUNKAGAD  CONTACTOS

tem uma

red 'd”h.l,J’!

de consumo?

CNIA

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023

O CNIACC possuiu uma

pagina web, disponivel no

seguinte enderego
eletrénico:

www.cniace.pt

Este  sitio  eletronico
continua em
funcionamento e

manuten¢do permanente
de forma a cumprir as
obrigagdes previstas na
Lei 144/2015 de 08 de

setembro.

Estando nos numa

sociedade em que as

tecnologias estio permanentemente em evolugdo e transformagéo, o sitio eletronico do

Centro prima por se manter atualizado e utilizar esses meios de forma a poder ser acedido

nos diversos formatos com o fim Gltimo de permitir aos consumidores um acesso fécil,

simples e adequado, conseguindo fazer-lhes chegar o maior numero de informagdo

possivel e informagfo pertinente, tendo o cuidado de, periodicamente, publicar noticias

sobre todo o setor e todas as alteragdes legislativas que se vém verificando.

o)
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Manutencio do Facebook do CNIACC

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023

¢ @ Cnisce-CentoNaconalde.. A A gegstio da pagina de Facebook & efetuada
Cniacc - Centro Nacional de

A oniitosdo coraune " © M diretamente pela equipa do CNIACC, mantendo o

Tribunal

_ e .  bropositode publicar as informagdes e noticias mais

m Daniela, Célia, Anabela @ 401 outras pessaas relevantes no que Concerne ao Direito do Consumo’

gostam disto

péginainicial  publicagdes  crlicas  Fotos sob NOMeadamente as que nos s#o transmitidas pelas

© Transparéncia da Pagina vdrias associagdes e entidades, com relevo para as

O Facebook estd » mostrat Informagdes para te ejudal a

compreender mihor o prapssito de uma Phgina Vé as agdes dat provindas da Direg:?iO-Geral do Consumidor.

PO5S0A% QL garem e publicam conteddos

ver tudo Nesta pagina consta também qualquer alteragdo de
i 7 swpedredisees— hordrio ou funcionamento regular dos servigos do
Brgwa
P CNIACC para que qualquer utente detenha uma
Sio José deo
Maximinos Sdo Lazaro s I~
Rua D. Afonso Henrigues, n® 1 mformag;ao atual'
@ (Edif. Junta Freguesia da Sé), Obtor Indicagdos
4700-030 Braga

@ huwsfwww.cnlacspt/
@ Enviar mensagem

Q. 253619107

Criacdo do Instagram do CNIACC

—_— 5 7 44 Em 2023 procedeu-se a criagdo da pagina de

ey Publicagbes Seguidores A seguir

© Instagram do CNIACC.

CNIACC ~ Tribunal Arbitral de Consumo
Resolugdo de Conflitos de Consumo - , . v 3
Roun P At Hanwigies; |, Braige Pl A sua gestdo € feita em paralelo com a pagina de

(@ www.cniace.pt

Facebook e com o mesmo propdsito.

Painel Profissional
58 contas alcangadas nos ditimos 30 dias.

A aposta nas redes sociais de maior destaque, como

Editar Partilhar perfil Contactar
‘ .’ ‘ i € o caso do Instagram, pareceu-nos de extrema
. P A importancia para chegar aos utentes mais jovens na
i ® 2 divulgag@o da nossa instituigdo.

TEM U
CONFLITE
O

CONSUMDT

0!
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Cria¢do do Linkedin do CNIACC

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023

l S ] | Também neste ano foi criada uma pagina de

o {

* | Linkedin do CNIACC.
CNIACC - Tribunal Arbitral i - ‘i .
de Consume O objetivo da criagdo desta rede € conectar os
253619107 | . p ; 5 v,
geral@cniacept . profissionais da 4rea com a nossa instituigdo
Tribunals « Braga « 14 seguidores ]

Aloxandro Maclol (Arbitrator/Lawyer) o mals . promovendo n#o s os servigos e a facilidade de

conexéo trabalham aqui |

CIIEIEED ( /sewinda ) (-) || acesso aos mesmo, mas eventuais vagas de emprego

Infcio  Sobre Publicagdes Vagas Pessoas | ‘ aSSOCiadaS ao CNIACC

Sobre . Permite-nos assim esta ferramenta uma interagéo
- Facilidade d d a0 simpl = . . . . o
e oo ey oo smeles e mais  profissional com diversos intervenientes e

- Celeridade na lugdo (o de recl. do é, por

¢ § B
regra encerrado em menos de 90 dlas), Lvisuallzar mais |

institui¢Bes associadas.
Site
cniace.pt/pt

Telefone

263619107

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:

Destinatarios/ Comunicacio

Data Cronicg ;
Social

28/02/2023 Aumento das taxas de juro no crédito Noticias de Vila Real

habitagdo Jornal Nordeste
Diario de Leiria
Diario de Aveiro
Jornal Alto Alentejo
Diéario do Alentejo
Jornal A Guarda
O Interior
Diéario Viseu
Jornal do Fundéo
Acgoriano Oriental
O Mirante

I~
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18/04/2023 Armadilhas na Internet Noticias de Vila Real
Jornal Nordeste
Didrio de Leiria
Diério de Aveiro
Jornal Alto Alentejo
Diério do Alentejo
Jornal A Guarda
O Interior
Diario Viseu
Jornal do Funddo
Acoriano Oriental
O Mirante

22/06/2023 Reclamar — Um direito e um dever Noticias de Vila Real
Jornal Nordeste
Diério de Leiria
Diario de Aveiro
Jornal Alto Alentejo
Diério do Alentejo
Jornal A Guarda
O Interior
Diario Viseu
Jornal do Fund&o
Acoriano Oriental
O Mirante

21/08/2023 “Da legalidade do recurso ao processo de Noticias de Vila Real
execugdo fiscal para cobrir dividas relativas  jornal Nordeste
ao fornecimento de dgua”

Diario de Leiria
Diario de Aveiro
Jornal Alto Alentejo
Diério do Alentejo
Jornal A Guarda

O Interior

Diario Viseu

Jornal do Funddo
Acoriano Oriental

O Mirante

0
(9 RAL 69

CENTROS
DE ARBITRAGEM



RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023

A ARBITRAGEM DE CONSUMO

CENTRO NACIONAL DE INFORMAGAO
E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO

02/10/2023 “Tempos modernos” Noticias de Vila Real
Jornal Nordeste
Diéario de Leiria
Diério de Aveiro
Jornal Alto Alentejo
Diario do Alentejo
Jornal A Guarda
O Interior
Diario Viseu
Jornal do Fundédo

Acgoriano Oriental

O Mirante
02/11/2023 “Hd muitas vezes um parceiro esquecido Noticias de Vila Real
nas questdes do crédito bancdrio: A Rede Jornal Nordeste
de Apoio ao Cliente Bancdrio (RACE)” Diério de Leiria
Diério de Aveiro
Jornal Alto Alentejo

Diério do Alentejo
Jornal A Guarda
O Interior

Diério Viseu
Jornal do Fundédo
Acgoriano Oriental
O Mirante

06/12/2023 “DA LEGALIDADE DO RECURSO AO Noticias de Vila Real

PROCESSO DE EXECUCAO FISCAL Jornal Nordeste
PARA COBRAR DIVIDAS RELATIVAS  Didrio de Leiria
AO FORNECIMENTO DE AGUA” Diério de Aveiro

Jornal Alto Alentejo
Diério do Alentejo
Jornal A Guarda

O Interior

Diério Viseu

Jornal do Fund&o
Acgoriano Oriental
O Mirante
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Noticias publicadas sobre a atividades do CNIACC:

Publicagéo do Jornal Mediotejo, do dia 10/03/2023 disponivel em: https:/mediotejo.net/

»
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TOMAR

‘Como defender o consumidor no século XXI' é mote

de debate em Tomar

Para celebrar o Dia Mundial do Consumidor, o Municipio de Tomar; através do CIAC - Centro de
Informagdo Autdrquico ao Consumidor, organiza uma conferéncia sobre como defender o consumidor no
século XIX. A iniciativa decorre esta sexta-feira, 17 de margo, as 9h30, no Auditério da Biblioteca
Municipal Anténio Cartaxo da Fonseca.

‘ por Diana Serra Garcia
10 de Margo, 2023

Valorize o jornalismo que fazemos, o seu
contributo € fundamental

Cidade de Tomar. Fotografia: Arlindo Homem APOIAR

Sob o mote “Defender o consumidor no século XXI", a iniciauva, averia u wuvs vy wictessauus, prewenve
conrriencializar 0s jovens da populagio estudantil, do ensino secundirio e superior.

X

A sessiio comegard com a intervengdo da presidente da Cimara de Tomar, Anabela Freitas. De seguida as
Ati bordadas sio dedicadas a nogdes mais gerais sobre o tema.

A intervengdo de Ana Catarina Fonseca, da Diregiio Geral do Consumidor, incidira sobre “Politicas de
defesa dos direitos do consumidor”, e a de Mério Frofa, presidente emérito da Associagio Portuguesa pasa
o D 1vi das C icagdes (apDC) terd o mote “Com papas e bolos...: Os anfidotos as praticas
comerciais desleais”.

Ji Angela Frota, também da apDC, abordard os “Servigos do quotidiano, servigos vitais: ou mais um
negécio sem a dignidade prépria?”, e Fernando Viana, do Centro Nacional de Informagdo e Arbitragem de
Conflitos de C , P i 4 sobre a “Resolugdo extrajudicial de conflitos de consumo”, O
periodo matinal terminard com um debate moderado por Mario Beja Santos.

Atarde, a partir das 14h30, entrar-se-a na era do digital, com José Ribeiro Mendes, do IPT, a abordar a
“Liberdade de escolher e participar no espago piblico online", seguido das observagdes de Luis Pisco, por
parte da DECO sobre “Contetidos e servigos digitais: Os direitos dos consumidores”, e de Luis Veloso, da
PSP, que falara sobre os “Perigos no ciberespago. A égi ional de ciberdefesa”.

Ana Francisca Dias, do Centro de Direito do Consumo da Faculdade de Direito da Universidade de
Coimbra leva para reflexdo “O Livro de Reclamagdes (fisico e ): O sen ", e Eduard
Barra, da ASAE, abordara “O relevo da ASAE na defesa dos direilos dos consumidores™.

1,

A sessiio de encerramento estd prevista para as 17h00, com a intervengio de Filipa Fernandes, vereadora da ~
Cémara Municipal de Tomar e responsavel pelo CIAC.

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023
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radio Seminario
ertz
. : EM IGUALDADE

TOMAR 927M-967M

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023

HOME  LOCAL REGIONAL  DESPORTO  CULTURA  ECONOMIA  POLITICA

TOMAR - Como defender o consumidor no
século XXl em debate

16 Margs, 2023

CONFERENCIA

DEFENDER
O CONSUMIDOR
NO SECULO XXIi

O Muricipio de Tomar val o Dia do C és do seu CIAC - Cantro de
Informascio Autdrguico = Consumidar, com uma conferéncia a decorrer a 17 de marga, a partir
das 2h10 da mankd, ne Audiddo da Cartaxo da Sob o titula
penérico “Defender o consumbdar ne sdauks XKXI7 a miciativa, que, sendo aberta a todos 05

wiEa o5 jovens da popilagso estudantll {ensine
secunddrio e superior), coMezard com uma intervencio oa presidente dax Cirnars de Tomar,
Anabela Freras, ra seszSa de abertura. Seguir-ze-3 a primelra parte, dadicada &s noglies gemis
schbre o tema. Serfio prelatores Ara Catarina Fonsseca (Direqo Gernl do Corsumidor) sobre
“Polkims de defesa das direions do cansumidaer”; Mdrio Frota (presidents emérim da apDC) com o
titula "Com papas ¢ bods.: O as p car ; Angela Frota (apD<C)
qua abordard os “Serviges do quetkdiang, serviqos vitals: ou mals um negbco sem a dignidade
prépria?® e Fernando Wiana (CNIACC) que se pronuncism scbee 3 "Resoligdo extrajudiclal de
cordites de consume”. O perindo matinal terminsrd com um debate moderado par Mardo Beja
Santos. & tarde, a partir das 14020, entrar-2e-3 na era do digital, com Jesé Ribelro Mendes {TFT)
2 abordar a "Uberdsde de escolber @ participar no espago pabico online”] seguido das
obsarvagbes de Luls Plsco {DECO) sabre *Conbed e senvigos dig (=13 dos
consumidores”; Luls Vielaso [PSP) falande sobre o5 “Pariges no A
de aberdefesa”; Ana Francisaa Clas (CDC da FRAUC) refetinda sabre "0 Livre de Reclamagies
itsico & eletrénken): O se ) da Bamra {ASAE) demerstmanda O relevo da ASAE
na defesa dos direitas dos CONSUMIdOnes”. A Sestdo de encermments est prevista para as 17
noras, com a intervencéo de Fillpa Fernandes, vareadorm da CAmara Municed de Tomar

resporsavel pelo CIAC,

Publicagdo da Radio Hertz, do dia 15/03/2023 disponivel em: https://radiohertz.pt/

R
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Via Verde vai aderir ao Tribunal Arbitral
de Consumo

O CIAB faz parte da rede de arbitragem de consumo, que integra os centros de
arbitragem de conflitos de consumo autorizados para prosseguir as atividades de
informagéo, mediagédo, conclliagéo e arbitragem destes litigios.

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023

Il

18 Maio 2023, 11h09

A Via Verde val aderir esta sexta-feira ao Tribunal Arbitral de Consumo e ao Centro Nacional de
Informagéo e Arbitragem de Conflitos de Consumo.

Em comunicado, a Via Verde explica que a "sess#o terd lugar esta sexta-feira, dia 19 de malo, as
11 horas, nas Instalagbes do CIAB-Tribunal Arbitral de Consumo, em Braga®.

Eduardo Costa Ramos, CEO da Via Verde, Fernando Viana, presidente da Direg&o do Centro
Nacional de Informagéo e Arbitragem de Conflitos de Consumo e Mario Constantino Lopes e
Anténio Barroso, respetivamente, presidente e vice-presidente da Administrag&o do CIAB, vo
estar presentes na ceriménia.

De acordo com informagdo disponivel no site do CIAB, este Tribunal Arbitral de Consumo faz parte
“da rede de arbitragem de consumo, que ¢ a rede que integra os centros de arbitragem de
conflitos de consumo autorizados para prosseguir as atividades de informagéo, mediagéo,
conclliagéo e arbitragem destes litigios. Conhega todos os Centros de Arbitragem que Integram
essa rede no panto seguinte”.

Oitimas +Papulares

Publicagdo do Jornal O Jornal Econdmico, do dia 18/05/2023 disponivel em:

https://jornaleconomico.pt/
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= OMlRANTE Sociedade Politica  Economia  Desporto  Cultura  Opinido O MIRANTE TV
2=

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023

AIP esclarece nova lei das garantias para empresas e
consumidores

f paitithe no Facebook W partilhe no Twitter “

Associagio Industrial Portuguesa realiza o webinar gratuito para empresas e consumidores, “Nova Lei

das Garantias: Saiba se esta em compliance!”

O webinar “Nova Lei das Garantias: Saiba se esta em compliancel” para empresas e consumidores € gratuito,
mas sujeito a inscricao, e decorre a 5 de Julho das 11h00 as 12h30. A iniciativa ¢ da Associagio Industrial
Portuguesa (AIP), em parceria com o Centro Nacional de Informagao e Arbitragem de Conflitos de
Consumo (CNIACC), e visa dar a conhecer a nova lei das garantias, as principais alteragoes em relagio a

anterior normativa e analisar casos praticos.

O orador sera Fernando Viana, diretor-executivo do Tribunal Arbitral de Consumo e presidente da Direcao
do CNIACC. O especialista vai abordar alguns temas como os novos regimes de venda de bens de consumo,

de venda de bens imoveis e fornecimento de contetidos e servigos digitais.

Publicagfo do Jornal O Mirante, do dia 27/06/2023 disponivel em: https://omirante.pt/

3.3. Divulgac¢io do CNIACC no territorio

Para divulgar a existéncia do CNIACC pelo maior numero de pessoas residentes nos
municipios da drea de abrangéncia do Centro e dar a conhecer o tipo de intervengdo 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 préximos anos.

Outras atividades

Data Atividade desenvolvida Local

15/02/2023 | Pedido de parecer a ASAE — Autoridade de | Meios a distancia

Seguranga Economica e Alimentar;

0
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Data Atividade desenvolvida Local

28/02/2023 | Campanha de divulgagdo das Adesdes Plenas por | Meios a distincia
associagdes empresariais da abrangéncia territorial do

CNIACC;

Data Atividade desenvolvida Local

07/03/2023 | Reunido do Presidente da Dire¢do com a CMVM — | Meios a distancia

Comisséo do Mercado de Valores Mobilidrios;

Data Atividade desenvolvida Local

09/03/2023 | Reunido do Dr. Diogo Galhoz e do Dr. Fernando | Gabinete Turismo,
Viana com o Secretario de Estado do Turismo, | Comércio e Servigos

Comércio e Servigos, Prof. Nuno Fazenda;

Data Atividade desenvolvida Local

23/03/2023 | Reunido do Dr. Fernando Viana com a Camara | Meios a distancia

Municipal de Evora;

Data Atividade desenvolvida Local

28/03/2023 | Colaboragao/ informagdo processual a solicitagio da | Meios a distancia

Agéncia Catalana del Consumo;

o)
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Data Atividade desenvolvida Local
29/03/2023 | Remessa de convite ao CACRC, CACCL e CICAP | Meios a distancia
para integrarem na base associativa do CNIACC;
Data Atividade desenvolvida Local
06/04/2023 | Reunidio do Dr. Fernando Viana com a Camara | Meios a distancia
Municipal de Vila Real;
Data Atividade desenvolvida Local
27/04/2023 | Reunifio do Presidente da Diregfio e representantes | Meios a distancia
dos CAC com a CMVM — Comissido do Mercado de
Valores Mobiliarios;
Data Atividade desenvolvida Local
05/05/2023 | Reunidio do Presidente da Dire¢do e representantes | Meios a distancia
dos CAC com a CMVM — Comissdo do Mercado de
Valores Mobiliarios;
Data Atividade desenvolvida Local
19/05/2023 | Reunidio do Dr. Fernando Viana com a Camara | Meios a distancia
Municipal de Porto de Mos;
N
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Data

Atividade desenvolvida

Local

19/05/2023

Assinatura da adeséio plena da Via Verde ao CNIACC;

1l

Via Verde vai aderir ao Tribunal Arbitral
de Consumo

0 CIAB faz parte da rede de arbitragem de consumo, que integra os cemvos de
albltragem de conflitos de par as de
lllagéo e arbitragem des!es llllglos

§ S, (| 5 e e e 1 g Y

Blance Marguey
8 M 1073, 1M0Y

A Via Verde val aderir esta sexta-felra ao Tribunal Arbltral de Consumo e ao Centro Naclonal de
Informacdo e Arbitragem de Conflitos de Consumo.

Em comunicado, a Via Verde explica que a "sessdo terd lugar esta sexta-felra, dia 19 de malo, As
11 horas, nas Instalagdes do CIAB-Tribunal Arblitral de Consumo, em Braga”,

Eduardo Costa Ramos, CEO da Via Verde, Fernando Viana, presidente da Direglo do Centro
Nacional de Informagdo e Arbitragem de Ccmmms de Consumo e Mérlo Constantino Lopes e
Anténlo Barroso, (] ' da do CIAB, vio
estar presentas na ceriménla,

De acordo com Informagdo disponivel no site do CIAB, este Tribunal Arbitral de Consumo faz parte
“da rede de arbitragem de comumo que é a rede que Integra os cenlun de arbitragem de

conflitos de para as

conclifagdo e arbitragem destes litiglos. Conhega todos os cenuos de Arbitragem que lnleqram

essa rede no ponto seguinte”.

InstalagGes
do CIAB

0
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CACC e DGPJ com a CMVM — Comissio do

Mercado de Valores Mobiliarios;

Data Atividade desenvolvida Local
01/06/2023 | Reunifio do Presidente da Diregfio e representantes | Meios a distincia
dos CAC com a CMVM — Comisséio do Mercado de
Valores Mobiliarios;
Data Atividade desenvolvida Local
05/06/2023 | Campanha de divulgagio das Adesdes no ambito da | Meios a distincia
Intermediagdio  de  Crédito por  Associagdes
Empresariais;
Data Atividade desenvolvida Local
14/06/2023 | Reunido do Presidente da Dire¢do com Beira Amiga | Meios a distancia
— Associagio de Defesa do Consumidor;
Data Atividade desenvolvida Local
14/06/2023 | Reunido do Presidente da Dire¢do com APDCA — | Meios a distancia
Associag¢do Portuguesa do Comércio Automovel;
Data Atividade desenvolvida Local
06/07/2023 | Reunido do Presidente da Dirego, representantes dos | Meios a distancia
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Data Atividade desenvolvida Local
13/07/2023 | Participagdo do Dr. Fernando Viana na reunifio com | Instalagdes da DGC
vista a apresentagdo da plataforma RAL+ - mddulo
dos Centros de Arbitragem;
Data Atividade desenvolvida Local
17/07/2023 | Participa¢do da Dra. Ana Alves, Dra. Carla do Vale, | Meios a distancia
Célia Vieira e Jéssica Cunha na sessio de
esclarecimento sobre a plataforma RAL+;
Data Atividade desenvolvida ‘Local
18/07/2023 | Participagéo da Dra. Ana Alves, Dra. Carla do Vale, | Meios a distancia
Célia Vieira e Jéssica Cunha na sessdo de
esclarecimento da DGC;
Data Atividade desenvolvida Local
19/07/2023 | Participagdo do Dr. Fernando Viana na reunido dos | Meios a distancia
CACC com a DGPJ sobre a plataforma RAL+;
Data Atividade desenvolvida Local
24/07/2023 | Colaboragéo/ informagéo processual a solicitagdo da | Meios a distancia
DGC sobre os processos de reclamagdo dos
transportes aéreos;
)
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Data Atividade desenvolvida Local
24/10/2023 | Reunido do Dr. Fernando Viana com Camara | Meios a distancia
Municipal de Santarém;
Data Atividade desenvolvida Local
02/11/2023 | Campanha de divulgagdo das Adesdes Plenas e | Meios a distncia
Adesdes de Intermediario de Crédito ao CNIACC por
associagdes empresariais da abrangéncia territorial do
CNIACC;
Data Atividade desenvolvida Local
04/12/2023 | Participagfio do Dr. Fernando Viana na reunifio dos | Gabinete do Turismo,
CACC com o Secretario de Estado do Turismo, Comercio e Serviges
Comércio e Servigos, Prof. Nuno Fazenda;
Data Atividade desenvolvida Local
14/12/2023 | Colaboragiio/ informagdo processual a solicitagdo da | Meios a distincia
DGC sobre litigios entre consumidores portugueses e
comerciantes de paises da Unido Europeia e de paises
terceiros (fora da Unido Europeia);
A
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IV. Desenvolvimento estratégico do Centro

O Plano de Atividades de 2023 previa as seguintes atividades:
> Utilizacio de ferramentas de TIC nos procedimentos de RAL
> Desenvolvimento do relacionamento com a rede de arbitragem de consumo,
visando a utiliza¢fio de sistemas comuns e a harmonizacio de procedimentos
> Desenvolvimento de parcerias com alguns municipios
> Aumento do nimero de associados do Centro

> Formacdo profissional dos colaboradores do CNIACC

4.1. Utilizacdo 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 reclamagéo, desde o impulso processual a audiéncia arbitral, as TIC
permitiram uma facilidade de contacto com os utilizadores deste servigo, designadamente
a viabilizag8o das audiéncias arbitrais.

No que respeita a organizagdo societaria também estes meios foram essenciais para a
realizagdo das reuniSes dos seus oOrgdos sociais (assembleia geral, conselho fiscal,

conselho de representantes e diregfo).

4.2. Cooperacio entre Entidades de RAL

4.2.1. Reunides de CACC

No ano de 2023, o CNIACC participou nas seguintes reunides de CACC:

j 20/01/2023 | Reunido dos CACC ' Videoconferéncia

PRI V0 S . I )
27/04/2023 | Reunido representantes dos CACC e CMVM - Videoconferéncia
05/05/2023 | Reunifo representantes dos CACC e CMVM ‘ Videoconferéncia

1 s
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01/06/2023 | Reunifo representantes dos CACC e CMVM ' Videoconferéncia

|

e e e e I - — e —— - —a— e

06/07/2023 | Reunido representantes dos CACC, CMVM e DGPJ | Videoconferéncia !

19/07/2023 | Reunifo representantes dos CACC e DGPJ i Videoconferéncia

L | N R | I
12/09/2023 | Reunido representantes dos CACC e DGC - Videoconferéncia

' 25/10/2023 | Reunifio dos CACC i Porto

4.2.2. Coopera¢do com a Dire¢do-Geral do Consumidor

Sem prejuizo das formagdes/ atividades supra referidas, o CNIACC desenvolveu com a
DGC:

2023 ' Reunides da plataforma RAL+ - médulo dos Centros ' Meios a Distancia

- de Arbitragem;

24/07/2023 | Colaboragio/ informagfo processual a solicitagdo da | Meios a Distancia

DGC sobre os processos de reclamagdo dos

| r
- transportes acreos;

‘ 12/09/2023 | Reunifo representantes dos CACC e DGC; | Meios a Distancia

L ‘ Em———— =

14/12/2023 | Colaboragéo/ informago processual a solicitagdo da | Meios a Distancia
DGC sobre litigios entre consumidores portugueses e

' comerciantes de paises da Unido Europeia e de paises

' terceiros (fora da Unifio Europeia).

Sala de Audiéncia de Julgémehto disponibilizada pela DGC
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Os julgamentos/arbitragens mantiveram-se tanto & distdncia como de forma presencial,
quer na sua sede, em Braga, quer em Lisboa, na sala cedida a este Centro, sita nas
instalagdes da Diregdo Geral do Consumidor (DGC) — 64 audiéncias (conciliagio e

julgamento).

4.2.3. Cooperagio com a Dire¢do-Geral da Politica de Justica

2023 ' Reunides da plataforma RAL+ - médulo dos Centros | Meios a Distancia

de Arbitragem;

|
|

06/07/2023 Reunido representantes dos CACC, CMVM e DGPJ | Meios a Disténcia

= —

19/07/2023 | Reunido representantes dos CACC e DGPJ ' Meios a Distancia

4.3. Desenvolvimento de parcerias com alguns Municipios

Consolidar uma visibilidade crescente do CNIACC, foi uma prioridade para esta Diregfo
no ano de 2023.

Para isso foram promovidas diversas reunides com autarquias da 4drea geografica de
abrangéncia do CNIACC (Vila Real, Evora, Porto de Més, Guarda, Santarém, Beja e
Portalegre), tendo em vista a abertura de novos polos. Este, ¢ um dos objetivos principais
para aproximar o CNIACC dos seus utentes e prestar-lhes um servigo ainda mais

personalizado.

4.4. Criag¢iio de polos do CNIACC em algumas zonas estratégicas do
pais

Considerando a importancia que o0 CNIACC assume no quadro da resolugfo alternativa
de litigios de consumo, sendo o maior centro de arbitragem nacional (em termos de 4rea
geogréfica e populagdo abrangida), participamos em 9 de margo de 2023 numa audiéncia
com o Secretdrio de Estado do Turismo, Comércio e Servigos, Prof. Nuno Fazenda,

destinada a apresentar devidamente o Centro, os seus resultados, atividades e
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constrangimentos e a perspetivar o desenvolvimento estratégico do CNIACC,
nomeadamente a criagdo de polos na sua area de abrangéncia.
Reunimos ainda com a Beira Amiga — Associagéo de defesa do consumidor para projetar

uma possivel parceria e fortalecer a nossa posig¢do na zona geogréfica de Viseu.

4.5. Aumento do nimero 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
préprio CNIACC, remetemos ao CACRC, CACCL e CICAP um convite para integrarem
a nossa institui¢do. Consideramos que a participag@o dos diversos Centros de dmbito
regional como associados do CNIACC permitird que os mesmos passem a ter um papel
ativo na defini¢do do desenvolvimento futuro deste Centro de Arbitragem e da propria

RAC.

4.6. Formagdo profissional dos colaboradores do Centros de
Arbitragem de Conflitos de Consumo (CACC)

Ana Alves, Jurista

@ Participagio da Dra. Ana Alves no European Consumer Summit, organizado pela
Comissgo Europeia;

@ Formagio “Agdo de formagdo sobre Faturagdo de Eletricidade e Gds Natural”
da ERSE;

@ Webinar “Prevengdo e gestdo do incumprimento nos contratos de crédito”
organizada pela DGC e RACE e em parceria com o Banco de Portugal;

@ Webinar “Conta de servigos minimos bancdrios” organizada pela DGC e RACE
e em parceria com o Banco de Portugal;

@ Formagio “Mudanga de Comercializador de Eletricidade e de Gas Natural”, da
ERSE;

4 SMIC organizado pelo CIAB e com a participagdo do CEC — Centro Europeu do
Consumidor e da RACE;

@ formagdo sobre a "Apropriagdo indevida de energia" da ERSE;

@ formacdo de “Mobilidade Elétrica”, da ERSE;
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a

@

Agdo de Formagdo as entidades RAL da CMVM - Comissdo do Mercado de
Valores Mobiliarios;

Formagd@o da ERSAR.

Carla do Vale, Jurista

a

a

a4

a

@

a

Formagdo “A¢do de formacdo e sensibilizacdo sobre Tarifas e Pregos de Energia
Elétrica”, da ERSE;

Formagdo “A¢do de formagdo sobre Faturac¢do de Eletricidade e Gds Natural”
da ERSE;

SMIC “Servigos Piublicos Essenciais” organizado pelo CIAB — Tribunal Arbitral
de Consumo com a participagdo da AMT e da ERSE;

Formacg@o “Qualidade de servi¢o na eletricidade e gds natural (vertentes técnica
e comercial)”, da ERSE;

Formagdo de “Mobilidade Elétrica”, da ERSE;

Formag@o da ERSAR.

Célia Vieira, Técnica de Apoio Juridico

a4

o
4
a@
@
a@
a
a

@

@

0
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Sessdes de esclarecimento sobre a Plataforma do Conhecimento da ANACOM;
Formagéo “A¢do de formagdo e sensibilizagdo sobre Tarifas e Pregos de Energia
Elétrica”, da ERSE,

Formagdo “A¢do de formagdo sobre Faturacdo de Eletricidade e Gds Natural”
da ERSE;

Webinar “Preveng¢do e gestdo do incumprimento nos contratos de crédito”
organizada pela DGC e RACE e em parceria com o Banco de Portugal;

Webinar “Conta de servigos minimos bancdrios” organizada pela DGC e RACE
e em parceria com o Banco de Portugal;

Formagdo “Mudan¢a de Comercializador de Eletricidade e de Gds Natural”, da
ERSE;

Formacgéo de “Mobilidade Elétrica”, da ERSE;

Formagdo sobre a "Apropriagdo indevida de energia" da ERSE;

Agdo de Formagdo as entidades RAL da CMVM - Comissdo do Mercado de
Valores Mobiliarios;

Formagdo da ERSAR.
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Cunha, Administrativa

Formagdo “A¢do de formagdo e sensibiliza¢do sobre Tarifas e Pregos de Energia
Elétrica”, da ERSE;

Formagdo “A¢do de formagdo sobre Faturagdo de Eletricidade e Gds Natural”
da ERSE;

SMIC “Comunicagdo e lideranga pessoal no atendimento” organizado pelo CIAB
— Tribunal Arbitral de Consumo;

Webinar “Prevengdo e gestdo do incumprimento nos contratos de crédito”
organizada pela DGC e RACE e em parceria com o Banco de Portugal;
Formagdo sobre a "Apropriagdo indevida de energia" da ERSE;

Formagéo de “Mobilidade Elétrica”, da ERSE;

Agdo de Formagdo as entidades RAL da CMVM - Comissdo do Mercado de
Valores Mobiliarios;

Formag@o da ERSAR.

V. Dinamizac¢do da Vida Associativa

Considerando o disposto nos estatutos do CNIACC, em 2023, efetuaram-se as reunides

dos seu

s Orgéos Sociais:

Assembleia Geral

0
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Data Local

31/03/2023 Reunido ordinaria, na sala da Dire¢do-Geral do
Consumidor, para aprecia¢@o e votagdo do Relatério de
Atividades e Execugdo Financeira referente ao ano de

2022

23/11/2023 Reunido ordinaria, na sala da Dire¢do-Geral do
Consumidor, para apreciagdo e votagdo do Plano de

Atividades e Orgamento para o ano de 2024
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Data
26/01/2023
07/03/2023
06/06/2023
13/09/2023
26/10/2023

Local
Plataforma Zoom
Plataforma Zoom
Plataforma Zoom
Plataforma Zoom

Plataforma Zoom

Conselho Fiscal

Data

14/03/2023

06/11/2023

Local

Reunido ordindria, na sala da Dire¢do-Geral do
Consumidor, para apreciagdo e votagdo do Relatédrio de
Atividades e Execugdo Financeira referente ao ano de

2022

Reunido ordindria, na sala da Dire¢do-Geral do
Consumidor, para apreciagdo e votagdo do Plano de

Orgamento para o ano de 2024

Conselho de Representantes

Data

31/03/2023

23/11/2023

0O
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Local

Reunido ordinaria, na sala da Diregdo-Geral do
Consumidor, para apreciagdo e votagdo do Relatério de
Atividades e Execugdo Financeira referente ao ano de

2022

Reunido ordinaria, na sala da Diregdo-Geral do

Consumidor, para apreciagdo e votagdo do Plano de

Orgamento para o ano de 2024
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VI. Conclusoes

Como referimos, o CNIACC recebeu no ano de 2023 um total de 1132 processos, dos
quais, encerrou 1155 e resolveu 896. Dos 896 processos resolvidos, 651 foram resolvidos
com recurso a mediagdo e os restantes a conciliagdo e arbitragem.

Relativamente aos processos arquivados, conseguimos nos ultimos 3 anos, voltar a atingir
valores processuais acima dos 1.000 processos (em 2021, 1099 processos, em 2022, 1204
processos € em 2023, 1155 processos).

A duragdio processual média sofreu uma diminui¢do acentuada face aos ultimos anos
registando atualmente 47 dias na durag@o geral e nos Servigos Publicos Essenciais 36
dias, duragfio média que tencionamos manter e/ou melhorar. De destacar que no ano de
2023 registamos os melhores tempos médios de duragdo processual entre todos os
Centros de Arbitragem.

Relativamente & taxa de resolugdo geral e de Servigos Publicos Essenciais permaneceu
com valores semelhantes. Contudo, conseguiu-se que o nimero de processos pendentes
a data de 31/12/2023 (130) fosse inferior ao do ano de 2022 (153), o que € um bom
indicador.

As arbitragens (e conciliagdes) tanto se fizeram de forma presencial, quer na sua sede, em
Braga, quer em Lisboa, na sala cedida a este Centro, sita nas instalagdes da Dire¢do Geral

do Consumidor (DGC), como por meios de comunicagao eletronica a distancia.

Para além de mantermos o funcionamento processual do CNIACC, e apesar dos nossos
recursos econémicos reduzidos, continuamos a desenvolver a atividade extra-processual
reunindo com vdrios organismos com o objetivo de sensibilizar os mesmos para a

importancia da aproximagéo dos nossos servi¢os a populagéo.

Aproveitamos para expressar uma palavra de agradecimento a todas as entidades
associadas do Centro, & Dire¢fo-Geral do Consumidor, a Dire¢ao-Geral da Politica de

Justica e as Entidades Reguladoras de SPE (AMT, ANACOM, ERSAR e ERSE), pelo

apoio concedido.

Neste ano de 2023, o CNIACC manteve a tendéncia dos ultimos anos, que colocam o
Centro num patamar extremamente positivo face aos demais Centros que integram a Rede
de Arbitragem de Consumo, pese embora as maiores dificuldades com que se debate e

que impedem ainda um melhor desempenho, sejam sobretudo ao nivel do financiamento.
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CENTRO NACIONAL DE INFORMAGAO E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO -
CNIACC

Demonstra¢oes Financeiras Individuais

Exercicio 2023
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Cniacc - Centro Nacional de Informacéo e Arbitragem de Conflitos de Consumo
Balango Individual em 31 de dezembro de 2023

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023

Mantantes expressos em
EURO
EXERCICIOS
UBRIC MO
Sl TAS 023 2022
ATIVO
Ativo ndo corrente:
Afivos fixos tangiveis 4 2338,684 2823.03
Ativos intangiveis
Investimentos Financeiros 5 1319,22 1 188,30
Créditos e outros ativos ndc comentes
3 655,86 401133
Ativo corrente:
Inventarios
Clientes 8 1000,00 800,00
Estado e outros entes piblicos
Capital subserite e ndo realizado -
Diferimentos
Outros ativos carrentes 13 35 580,43 17 057,38
Caixa e depositos bancarios ¥ 76 823,80 57 790.03
113513.03 75 847.41
Total do Ativo 117 168,89 | 7965874
CAPITAL PROPRIO E PASSIVO
Capital proprio:
Capital subserite
Outros instrumentos de capital proprio
Reservas legais 8 21 182,82 21 192,80
Outras reservas 8 27 558,35 27 558,35
Resultados transitados 8 2301147 38278.02
Outras variagbes no capital proprio
Resultado liquido do periodo 10 220074 | (15288.55)
Total do capital proprio 7406345| 71763,71
Passivo
Passivo ndo corrente:
Provisbes
Financiamentos obtidos
Qutras dividas a pagar
Passivo corrente:
Fomecedores 11 583,67
Estado e outros entes piblicos 12 4 255,35 3 870.15
Outras contas a pagar 11 4 888,50 344121
Rendimentos a Reconhecer i3 33 BG0.59
Outros passivos correntes
43 105,44 7 895.03
Total do passivo 43 105,44 7 895,03
Total do Capital Préprio e do Passivo 117 168,89 | 7965874
Para ser lido com as notas anexas as demonstrages financeiras
Braga, 31 de Dezembro de 2023
A CONTABILISTA CERTIFICADA A ADMI CAO
e 7
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Cniacc - Centro Nacional de Informacio e Arbitragem de Conflitos de Consumo

Demonstragio dos Resultados Individuais

Exercicio findo em 31 de Dezembro de 2023

(Valores expressos em euros)

RUBRICAS NOTAS TG
2023 2022
RENDIMENTOS E GASTOS
Vendas e servigos prestados 14 570,83
Subsidios a exploragio 14 34 316,92 91 172,06
Variagfio nos inventarios da produgfio
Trabalhos para a propria entidade
Custo das mercadorias vendidas e das maténias consumidas
Fornecimentos e servigos extemos 15 (49 614,69)| (53 049,99)
Gastos com o pessoal 16 (64 210,74) (59 214.40)
Imparidade (perdas/reversdes)
Provisdes (aumentos/recucdes)
Qutros rendimentos e ganhos 17 68 948,96 7 467,99
Outros gastos 18 (:05)
Resultados antes de depreciacdes, gastos de financiamento e
impostos 401123 (13 624.34)
Gastos/reversdes de depreciacio e de amortizagio 19 (1 711,49) (1642,21)
Resultado operacional (antes de gastos de financiamento e
impostos) 229974 (15 266,55)

Gasto de financiamento (liquidos)

Resultado antes de impostos 229974 (15 266,55)
Imposto sobre o rendimento do periodo

Resultado liquido do periodo| 10 2299.74| (15 266,55)
Braga, 31 de Dezembro de 2023
A CONTABILISTA CERTIFICADA A ADMINIS A0
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CENTRO NACIONAL DE INFORMACAO E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO - CNIACC
Anexo as Demonstragdes Financeiras Individuais
Para o exercicio findo em 31 de dezembro de 2023

(Valores expressos em Euros)

1. Nota introdutoria, Identificacio da Entidade:
a) Designacio: CNIACC — Centro Nacional de Informacdo e Arbitragem de Conflitos de
Consumo;
b) Sede: Rua D. Afonso Henriques, n.° 1, Freguesia de Braga (Maximinos, Sé e Cividade);
¢) Natureza da Atividade: ASSOCIACAO;
d) CAE/codigo e designagio: 94995 — Outras atividades associativas, NE;
e) Numero médio de empregados durante o ano: 4 (quatro).

2. Referencial contabilistico de preparacio das demonstracoes financeiras.
a) Referencial Contabilistico

Em 2023 as demonstracdes financeiras do CNIACC foram preparadas de acordo com o referencial
do Sistema Normalizag¢io Contabilistica (SNC), que integra as Normas Contabilisticas de Relato
Financeiro (NCRF), adaptadas pela Comissio de Normalizagdo Contabilistica (CNC) a partir das
Normas Infernacionais 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 demonstracdes 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 Porfugal.

c) Classificacio dos ativos e passivos nio correntes

Os ativos realiziveis e os passivos exigiveis a mais de um ano a contar da data da demonstracdo da
posi¢do financeira sio classificados, respetivamente, como ativos e passivos nio correntes.
Adicionalmente, pela sua natureza, os “Impostos diferidos” e as “Provisées™ sdo classificados como
ativos e passivos ndo correntes.

d) Passivos contingentes

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

e) Passivos Financeiros

Os passivos financeiros sio classificados de acordo com a substancia contratual independentemente
da forma legal que assumam.
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f) Eventos subsequentes

Os eventos apos a data do balango que proporcionem informagdo adicional sobre condigdes que
existiam nessa data sdo refletidos nas demonstragdes financeiras.

Caso existam eventos materialmente relevantes apos a data do balango, sio divulgados no anexo as
demonstragdes financeiras.

g) Derrogacio das disposigdes do SNC

Nido existiram, no decorrer do exercicio a que dizem respeito as demonstragdes financeiras,
quaisquer casos excecionais que implicassem a derrogagio de qualquer disposigdo prevista pelo
SNC.

3. Principais politicas contabilisticas

As principais politicas de contabilidade aplicadas na elaboragdo das demonstragdes financeiras sio
as que abaixo se descrevem. Estas politicas foram consistentemente aplicadas a todos os exercicios
apresentados, salvo indicag¢do em contrério.

3.1.Moeda funcional e de apresentacio

As demonstragdes financeiras sio apresentadas em euros. O euro é a moeda funcional e de
apresentacao.

3.2. Ativos fixos tangiveis

Os ativos fixos tangiveis encontram-se registados ao custo de aquisigdo, deduzido das depreciagdes
e das perdas por imparidade acumuladas.

As depreciagdes sdo calculadas, apds o inicio de utilizagio dos bens, pelo método das quotas
constantes em conformidade com o periodo de vida 1til estimada para cada grupo de bens.

As taxas de depreciagdo utilizadas correspondem aos seguintes periodos de vida util estimada:
Anos de|vida il

Equipamento administrativo 3-10

As despesas com reparagio e manutengio destes ativos sio 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 nio exerce uma atividade comercial, Industrial ou Agricola.

3.4. Clientes e Outros valores a receber

As contas de “clientes” e “Outros valores a receber” nio tém implicitos juros e sio registadas pelo
sen 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.
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3.5.Caixa e equivalentes de caixa

Esta rubrica inclui caixa, depdsitos a ordem em bancos e outros investimentos de curto prazo e alta
liquidez. Os descobertos bancarios 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 contrapresta¢do.

4. Ativos fixes tangiveis:

O movimento ocorrido nos ativos tangiveis e respetivas depreciacdes. Nos exercicios de 2023 e 2022 fo1 0

seguinte:
31 de dezembro de 2023
015_ ?;?:2 3 ‘L}D!o m;;:: Abates Transferéncias Revalorizacoes 31?32?2 3

Custo:
Equipamento Administrativo  11.937.67 1.225.10 0.00 0.00 0,00 13.162.77
Outros ativos fixes tangiveis 0,00 0,00 0.00 0,00 0.00 0,00

11.937,67 1.225,10 0,00 0,00 0,00 13.162,77
Depreciacdes acumuladas
Equipamente Administrative 9.114.64 1.711.49 0.00 0,00 0,00 10.826.13
Outros ativos fixos tangiveis 0,00 0,00 0.00 0.00 0.00 0,00

9.114,64 1.711.49 0.00 0,00 0,00 10.826,13

31 de dezembro de 2022

:;‘_l;t ol:;; zf\gﬂufi?;s Abates Transferéncias Revalorizacdes 3?211‘;‘;-
Custo: -
Equipamento Administrativo 10.727.35 121032 0,00 0,00 0,00 11.937.67
Ouiros ativos fixos tangiveis 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
10.727,35 1.210,32 0,00 0,00 0,00 11.937,67
Depreciacées acumuladas
Equipamente Administrative 747243 164221 000 0,00 0,00 911464
Ouiros ativos fixos tangiveis 0,00 0,00 000 0,00 0.00 0.00
7.472,43 1.64221 0,00 0,00 0,00 9.114,64
0
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5. Qutros ativos financeiros:

Em 31 de dezembro de 2023 e de 2022, esta rubrica mclul investimentos nas seguintes entidades:

31-12-2023

31-12-2022

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2023

Nio corrente Corrente

Nio corrente Corrente
FCT - Funde Compensacio do 0,00 131922
Trabalho
Outras 0,00 0,00

0,00 118830

0,00 0,00

0,00 1.319,22

0,00 118830

6. Clientes

Em 31 de dezembro de 2023 e de 2022, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:

31-12-2023

31-12-2022

Nio corrente Corrente

Nio corrente Corrente

Clientes

Clientes conta comrente:
ATP - Associagio Industnal Portuguesa 0,00 500,00 0,00 400,00
UGC - Unido Geral dos Consumidores 0,00 500,00 0,00 400,00

0,00  1.000,00

0,00 800,00

7. Caixa e depdsitos hancirios

Em 31 de dezembro de 2023 e de 2022, o5 saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:

31-12-2023 31-12-2022

Saldo Saldo
il 54,95 877
Depésitos 3 Ordem 76.868,65 57.781,26
76.923,60 57.790,03

8. Reservas

Em 31 de dezembro de 2023 e de 2022, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:

31-12-2023 31-12-2022

Saldo Saldo '
Reservas Legais 21.192,89 21.192,89
Outras Reservas 27.559,35 27.559,35
48.752,24 48.752,24
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9. Resuliados transitados

Em 31 de dezembro de 2023 & de 2022, os saldos desta rubnica apresentavam-se como segue:

31-12-2023 A

Salde Saldo
Resultados Transitados 301147 3827802
2301147 33.278,02

10. Resultado Liguido do exercicio:

Meste exercicio o CNIACC obteve um Resultado Liquide Positive ne valor de € 2 299,74, 4 Assemblesa
Geral ira propor que o Resultade Liquido do Exercicio seja transferide para Reservas Legais e Resultados
Transitados.

11. Fornecedores/Outras contas a pagar:

Em 31 de dezembro de 2023 e de 2022, os saldos destas rubnicas apresentavam-se como segue:

31-12-2023 31-12-3022
Salde Saldo

Fomecedores 0,00 383,67
0,00 583,67
31-12-2023 31-12-2022

Comente Corrente
Outras contas a pagar 4989 50 J4n
4.989,50 341,21

12. Estado e ouiros entes piblicos:
FEm 31 de dezembro de 2023 e de 2022 a rubrica “Estado & outros entes publicos™ no ativo e no passivo,

apresentava o5 segwintes saldos:
31-12-2023 31-12-2022
Activo:
Imposto Sobre o Valor acrescentade (TVA) 0,00 0,00
0,00 0,00
Passivo:
Imposto Sobre o Valor acrescentado (TVA) 710,57 0,00
Imposto S/ o rendimento das pessoas singulares (IRS) 1.517 45 1.926,18
Sepuranca Soctal 202733 1.943 .97
Qutros impostos e taxas
4,258,315 3.570,15
o\
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13. Rendimentos a reconhecer

Em 31 de dezembro de 2023 e de 2022, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:

31-12-2023 31-12-2022

Ativo:
Seguros 0,00 0,00
Jaros a pagar 0,00 0,00
Qutros gastos a reconhecer 0,00 0,00
0,00 0,00
Passivo:
Fundo para a promog¢io dos Direitos Consumidor:
-Eixo A 6.594 66 0,00
- Eixo C - 13" fase - RACE 12.638,69 - 0,00
Dire¢do Geral Politica e da Justica 0,00 0,00
19.233,35 0,00
Entidades Reguladoras:
- ANACOM 10.457,50 31.179,02
-ERSAR 466,61 1.49522
-ERSE 2.876,50 9.968.16
- AMT 255547 1.04928
16.356,08 43.691,68
35.589,43 43.691,68

14. Subsidios do Estado e Qutros Entes Publicos

Em 31 de dezembro de 2023 e de 2022, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:
31-12-2023 31-12-2022

Saldo Salde
Subsidios do Estado e outros Entes Pablicoz
- IEFP 51038 1.725.75
- Financiamento Fundo Promo¢3o Direitos Consumidor (DGC) - Fase 11* C 0,00 17.245,12
- Fimanciamento Fundo Promo¢3o Direitos Consumidor (DGC) - Fase 13*C 12.638.69 0,00
- Financiamento Fundo Promoc¢3o Direitos Consumidor (DGC) - Eixo A 15.387,54 0,00
- DGPJ /Componente fixaart4°- A n® 3 al A), daLei N.° 144/2015, 5.780,31 5.362,07
08/09 )

34.316,92 24.332,94
Protocolos Entidades Rezuladoras (Parte fixa Ari™8-A, n.°3, al. b) da Lei N° 14472015, 08/09):
- AMT 6.238.24 5.786.86
- ANACOM 6.239.96 5.786.86
-ERSAR 6.239.94 5.786,86
-ERSE 6.23997 5.786.86

2495811 2314744
Protocolos Entidades Reguladoras (Parte variavel Ar®-A n°5. da Lei N? 14472015, 08/09):
- AMT 1.399.82 1.049.28
- ANACOM 3137249 31.179,02
-ERSAR 1.399.83 1.49522
-ERSE 8.62549 9.968.16

41.801,63 43.691.68

102.076,66 91.172,06

0
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15. Fornecimentos & Servicos Externos:
A repartigio dos fornecumentes & sarvipss sstbermss nos pariodos Andos em 3] de dezembro de 2003 & de 2022,
foi 3 sepuante:
31-12-2023 31-13-2022

Fornecimentos  servigor externos

- Trabalhos especializados 358247 592304
- Viplineis & sepuanca 0,00 86,10
- Publicidade & propagands 127,53 0,00
« Honordrios 37.205.75 40.355,00
« Conzervagio e reparagio 10086 73,80
- Servigos Bancdrios 12200 0,00
- Fearumentas ¢ utensilios de desgaste ripado 40,00 0,00
- Material Eseritério 164089 1IB.T
- Deslocagbes & estadas 951,25 197,89
- Rendas e alugueres 1.800,00 0,00
- Comnmicagio 155721 141903
- Sesure 4183 45,02
- Contencioso & Motariado 35,00 0,00
- Despesas de Reprezentagio 98 85 0,00
- Limpeza Higiene & Conforto 2005 0,00
« Dutres senvigos 0.00 370,84

PEHE [ S5

16. Gastos com o pessoal:
A reparticio dos gastos eom o pessoal nos periodos findos em 31 de dezembro de 2023 & de 2022, foi a
seguinte:
IVIX023 k§ Bl k]
F
Remunerapio do Pessoal 55 376,06 50051,73
Encarges sobre remumeracdes 787739 797919
Sapures 632,59 115848
Seguranca Hiptene Trabalho 24T 0.00
Cratras pastos com pessoal 0,00 2500
64 210,74 £9 214,40

17. Qutros Rendimentos & Ganhos:

Em 31 de dezembro de 1023 & de 2022, o5 saldos deita rubrnca apresentavam-5¢ Como 58 Segue:

31.12.2003 31-12.2022

Desconto: de proato pagamento Obtidos 0,00 0,35
Quotas @ Adesdes Plemas 0,00 746799
Quotas 800,00 0,00
Adesdes Plenas ¢ Intermediinios Crédite 14.570,83 0,00
Chuiros Rendimentos 74753 0,00
16.118,% 7468, 14

)
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18. Outros Gastos e Perdas:

Mos exercicios findes em 31 de dezembro de 2023 e de 2022, os outros gastos e perdas apresentavam-se

como segue:
31-12-2023 31-12-2022

Deescontos de pronto pagamento Concedidas 0,00 0,00
Comvegdes relativas a periodos anteriores 0,03 0,00
0,05 0,00

19. Gastos / Reversdes de Depreciacdo e de Amortizacéo:

Mos exercidies findos em 31 de dezembre de 2023 e de 2022, os gastos com depreciagdes e amortizagbes
aprezentavam-se Comao SEgue:

31-12-2023 31-12-2022
Gastos Gastos
Propriedades de Investimento 0,00 0,00
Activos fixos tangiveis 1.711,49 1.642.21
Activos mtangiveis 0,00 0,00
1.711,49 1.642,21

20. Eventos Subsequentes:

3o 530 conhecidos 3 data quaisquer eventos subsequentes, com impacte sigrificativo nas Demonstragdes
Financeiras de 31 de dezembro de 2023.

Apds o encerramento do exercicio, e até 3 elaboragio do presente relatdrio, nio se registaram outros factos
suscetiveis de modificar a sifuagio evidenciada nas confas.

21. Informacées exigidas por diplomas legais:
A Administragio informa que o CNIACC nio apresenta dividas ac Estado em situagio de mora:

Dando cumprimento ao estipulado no Decreto n® 411/91, de 17 de outubre, 3 Administrac3o informa que a
situagio do CNIACC perante 3 Seguranca Social se encontra regulanzada, dentro dos prazes legalmente
estipulados.

Braga, 04 de Margo de 2024

A Contabilista Certificada

redd Robaieo
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CNIACC - CENTRO NACIONAL DE INFORMACAO E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE

CONSUMO
MAPA COMPARATIVO DO ORCAMENTO COM AS DESPESAS E RECEITAS REALIZADAS NO
EXERCICIO DE 2023
{valores expreszos em euros)
Orgamento Anual | Realizado até
Rubricas 2023 31-12-2023
1- FORNECIMENTOS E SERVICOS EXTERNOS
1.1- Documentagdo Técnica 60,00 25,00
1.2- Material de escritario - outros 2.200,00 1.802,89
1.3- Rendas e alugueres 1.800,00 1.800,00
1.4- Comunicagdo| Ctt, Telecomunicagdes) 3.300,00 1557,21
1.5- Despesas de representagdo 500,00 58,385
1.6- Deslocagbes e estadas 1.500,00 951,25
1.7- Publicidade e Propaganda: 2.500,00 127,53
1.8- Honordrios [prestadores de servigos a recibos verdes)
1.8.1 Arbitros 30.000,00 25.013,75
1.8.2 Outros (RACE, Cont/RH e consultoria) 24.000,00 12.152,00
1.9- Limpeza, higiene  conforto/Conservagdo 500,00 120,91
110
- Servigos especializados 1.546,15 5.882,47
111
- Sepuros [excepto seguro acidentes trabalho) 100,00 42,83
68.006,15 49.614,69
2-  GASTOS COM PESSOAL
2.1- Remuneracoes do pessoal 57.860,00 55.376,06
2.2- Encargos sobre remuneragdes {Segura.nfa Social) 12.502,78 7.977,39
2.3- Seguro de Acidentes Trabatho 600,00 632,59
2.4- Outros gastos com o pessoal 5.544,00 224370
76.906,78 54.210,74
3-  GASTOS DE DEPRECIACAO E AMORTIZAGAO
3.1- Amortizagdo de activos fixos tangiveis 1.622,75 1.711,45
1.622,75 1.711,49
146.535,68 | 115.536,97
IEFP 0,00 510,38
Financiamento Funde Consumifor [Eixo A) 71.844,80 15.387,54
Financiamento Fundo Consumifor (Eixo C) 0,00 12.638,69
DGP! (Direcgdo geral Politica Justiga) 5.362,08 5.780,31
Entidades Reguladoras
Compenente Fixa 23147 44 2495811
Componente Variavel [ultima tranche paga Fev/2024) 4538136 42.801,63
Quotas 800,00 800,00
Adesio Plena, Intermediario Credito , Disticos e copias 0,00 14.570,83
Qutros rendimentos (AP, IC, Capias, CMIACC) 0,00 389,22
TOTAL RENDIMENTOS: 146.535,68 117.835,71
Despesas efetuadas 146.535,68 115.536,97
Saldo entre receitas e despesas [Reultado antes Impostos) 0,00 2.299,74
o\
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