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I. Introducao

O ano de 2024 revela-se, para 0 CNIACC — Tribunal de Consumo, um marco historico do seu
desenvolvimento e da sua consolidacdo no panorama nacional da Arbitragem de Consumo.
Finalmente, o esforco desenvolvido e as diligéncias encetadas durante os ultimos 5 anos,
permitiram alcancar, no ano de 2024, um desiderato essencial da atividade do CNIACC junto da
populacéo abrangida pela area de competéncia territorial deste — a instalacdo e funcionamento do
Polo do CNIACC em Viseu!

Iniciou-se a sua concretizagdo a 9 de maio de 2024 com a celebracéo do Protocolo de Cooperagéo
entre o CNIACC, o Municipio de Viseu e a Beira Amiga - Associacdo de Defesa dos
Consumidores, e culminou com a abertura do Polo do CNIACC em Viseu, a 7 de outubro de 2024,
sediado no Largo de Santa Cristina (Casa Amarela), em Viseu

A celebracéo do referido Protocolo com o Municipio de Viseu e a Beira Amiga - Associacao de
Defesa dos Consumidores, permite incrementar relacdes de proximidade entre o Polo do CNIACC
em Viseu e 0 seu publico-alvo, consumidores do concelho de Viseu e concelhos limitrofes.

Por outro lado, estamos a passos largos para concretizar a instalagao e funcionamento de um outro
polo, o Polo de Santarém, com a sua materializacdo, no inicio do ano de 2025, através da
assinatura do Protocolo de Cooperacdo entre o CNIACC e o Municipio de Santarém e,
consequentemente, a breve trecho, a instalacdo e funcionamento do respetivo Polo.
Pretendendo-se, de seguida, alcancar 0 mesmo objetivo com o Municipio de Portalegre face aos
resultados obtidos das reunides realizadas e da disponibilidade e interesse por este manifestado.
Num outro campo de atuacdo, mas ndo menos importante, conseguimos no ano de 2024 firmar a
colabora¢do com a Universidade do Minho, nomeadamente com a AEDUM - Associagdo
Estudantes Direito da Universidade do Minho, no sentido de estabelecer uma parceria na
implementacdo de estagios Curriculares e/ou profissionais, divulgacdo mutua e apoio logistico
e/ou informativo, bem como na divulgacéo dos eventos e atividades do CNIACC.

Ora, esta proximidade, ainda que ndo na zona de abrangéncia territorial do CNIACC, revela-se
extremamente gratificante e enriquecedora para a permanente atualizacdo, inovacao e estudo das
partes envolvidas no projeto. Alias, desde o inicio que a Universidade do Minho se revela, na area
do Direito, inovadora e arrojada nas suas componentes letivas, tendo “abandonado” o lado mais
tradicional do Direito, em detrimento das areas atuais e prementes, que se vao revelando de acordo
com a transformacdo da sociedade e, consequentemente, das reivindicacOes sociais e necessidades

legislativas, onde se inclui o Direito do Consumo.
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Ja no que tange aos associados do CNIACC, conseguimos trés novos associados, a Beira Amiga
- Associacédo de Defesa de Consumidores, ja suprarreferida, o CICAP — Centro de Informacéo de
Consumo e Arbitragem do Porto, e ainda a ARAN — Associacdo Nacional do Ramo Automdvel,
sendo que, com este se desenvolveram planos formativos sob os temas mais atuais,
designadamente, a Lei das Garantias. Além do mais, tém os associados da ARAN beneficios
econdmicos junto do CNIACC, nomeadamente a Adesdo a0 mesmo, quer na vertente de Adesédo
Plena, quer na de Intermediario de Crédito, reduzindo-se a metade o custo da sua inscri¢éo.

No campo processual verificou-se um aumento do nimero de processos de reclamagao entrados,
1217 contra os 1132 do ano anterior, resultando num aumento de 85 processos, sem prejuizo do
tempo médio de duracéo, ou seja, mantendo-se em 47 dias.

Ja no que respeita a processos relativos a Servicos Publico Essenciais verificou-se uma ligeira
diminuicéo, fixando-se em 520 contra os 530 do ano transato, mantendo-se o tempo médio de
duracdo dos mesmos (37 dias contra 36 do ano anterior).

Os resultados alcancados que, quanto a nés, se revelam extraordinarios foram, mais uma vez,
alcancados com o mesmo modelo de financiamento (modelo da arbitragem de consumo em geral),
a cargo das entidades reguladoras dos Servicos Publicos Essenciais.

N&o podemos deixar de salientar que este modelo de financiamento afigura-se-nos inadequado e
desapropriado para suportar os encargos com o Centro de Arbitragem, alias, podendo o proprio
funcionamento deste ser colocado, a curto prazo, em causa. O que de todo ndo se espera e se
acredita que ndo va acontecer, apesar de ser um cendrio possivel, mas, de todo, a evitar!

Alids, s6 com o esforco da massa humana e da sua boa vontade e trabalho pro bono, conseguimos
os resultados alcancados, concretamente, no caso da RACE — Rede de Apoio ao Consumidor
Endividado, vendo este o seu términus no final do més de agosto, felizmente, o CNIACC
continuou a poder dar resposta a procura por forga da colaboragéo pro bono do elemento principal
envolvido no projeto entretanto terminado.

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

Entendemos nos, que este projeto € vital para fazer face e colmatar a procura decorrente das
dificuldades financeiras, muitas das vezes decorrentes da deficiente literacia financeira dos
consumidores. Por outro lado, os anos que se avizinham parecem-nos anos de grandes desafios a
nivel econdmico e financeiro, com as dificuldades a acentuarem-se e o sobreendividamento a

aumentar consideravelmente.
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I — Manutencdo e consolidacdo das 1. Prossecucdo do servico de apoio e
atividades do Centro informacdo aos Consumidores e Agentes
economicos na area de abrangéncia do
CNIACC
2. Resolucéo de processos de reclamacéo de
consumo, utilizando para o efeito
procedimentos de RAL
3. Resolucéo de processos de reclamacéo 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. Colaboracao com os CIAC’s situados na
area de abrangéncia do Centro
5. Protocolos com as Entidades Reguladoras
de Servicos Publicos Essenciais (ER SPE) —
AMT, ANACOM, ERSE e ERSAR

6. RACE - Rede de Apoio ao Consumidor
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1. Manutengdo dos instrumentos de
comunicacédo e divulgacéo eletrdénica criados
pelo CNIACC

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

Tribunal de Consumo

Resolugdo Alternativa de Litigios de Consumo R E LATO R | o DE ATlVI DA D ES - 2024

Il — Comunicacéo e difusdo do Centro

111 — 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
utilizacdo de sistemas comuns e a
harmonizacéo de procedimentos
3. Criacao de polos do CNIACC em algumas
zonas estratégicas do pais
4. Desenvolvimento de parcerias com alguns
municipios
5. Aumento do numero de associados do
Centro
6. Formacéao profissional dos colaboradores
do CNIACC

IV — Dinamizagéo da vida associativa 1. Efetivacio de todos os eventos previstos nos
Estatutos do CNIACC

Fig. 0: Indice do Plano de Atividades de 2023
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II. Manuten¢ao e consolidacao das atividades desenvolvidas
pelo CNIACC (Informacao, Mediacao, Conciliacao e Arbitragem)

2.1. Informacdes

Em 2024, foram obtidos os seguintes valores no que toca a pedidos de informacéo:

Diferenca em %

Dos 2 anos

Tipologia 2023 2024
Informacdes escritas 1335 1488
Informac6es presenciais 2 20
Informacdes telefonicas 979 860
TOTAIS 2316 2368

Fig. 1: Tipologia dos pedidos de informacéo entrados no ano de 2023 e 2024

2024

2023

2022

2021

2020

2019

Fig. 2: Evolucdo dos pedidos de informacéo entrados de 2019 a 2024

11%

900%

-12%

+2%

2368

2316

No ano de 2024 apurou-se um aumento dos pedidos de informag&o, passando de 2316 (2023) para

2368 (2024), verificando-se um aumento de 2%.
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Contudo, no que respeita ao apuramento dos nameros relativos aos pedidos de informacao, urge
prestar alguns esclarecimentos com vista a justificar a diminuicdo verificada no que respeita as
informacdes telefonicas face ao periodo homdélogo do ano anterior (de 979 para 860).

No segundo semestre 0 CNIACC — Tribunal de Consumo foi confrontado com a reducéo de dois
postos de trabalho, devido a cessacdo do contrato de trabalho de uma administrativa e a baixa
médica de longa duracéo da Unica jurista a full-time.

Os recursos humanos do CNIACC — Tribunal de Consumo, a data constituidos por duas
administrativas e duas juristas (uma delas em part-time), viram-se reduzidos durante quatro meses
a uma administrativa e duas juristas, e durante um més apenas a uma administrativa e uma jurista
em part-time. SO nos ultimos trés meses do ano, a jurista em baixa médica de longa duracéo, foi
substituida por uma estagiéria.

Vejamos,

Esta situacdo impossibilitou o registo verdadeiro e fiel do nimero de informaces telefonicas
prestadas.

Perante a necessidade de responder aos consumidores/utentes, e de Ihes prestar a informacao
solicitada de forma atempada e imediata, designadamente, atendendo o telefone, saiu prejudicado
a possibilidade objetiva de registar todas essas informacdes telefonicas, entendeu o CNIACC-
Tribunal de Consumo privilegiar prestar a informacdo ao consumidor, orientando-o e
encaminhando-o, em detrimento de proceder ao seu registo informatico, ainda que correndo o

registo de ser “penalizado” pelos resultados obtidos.
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2.2. Processos de Reclamacéo

2.2.1. Introducéo

2024

| 1217

2023

2022
1182

2021

2020

Fig. 3: NUmero de processos de reclamagdo entrados de 2020 a 2024

O CNIACC recebeu no ano de 2024 um namero de processos de reclamacdo entrados superior do
ano anterior (1217 no ano de 2024, 1132 no ano de 2023). Os resultados obtidos e o crescimento
verificado mantiveram o grau de exigéncia e rigor implementado pelo Tribunal de Consumo,
nomeadamente, no cumprimento escrupuloso do disposto na parte final do n.° 5 do art® 10.° da

Lei RAL “(...) receba o processo de reclamagdo completo.”

Destacamos ainda que, apesar do aumento do nimero de processos entrados, 0 CNIACC perdeu
competéncia territorial na Regido Auténoma dos Agores, com a inauguracao do CIMARA a 22
de outubro de 2024, e em algumas localidades pertencentes ao distrito de Vila Real, a partir do
dia 11 de marcgo de 2024, sendo elas Boticas, Chaves, Ribeira de Pena, Valpacos e Vila Pouca de

Aguiar.
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2.2.2. Processos de reclamacao entrados e arquivados

Processos de reclamacéo 1° semestre 2° semestre TOTAL ANO
Processos Entrados 628 589 1217

Processos Arquivados 630 544 1174
Processos Resolvidos 509 470 979

% de Resolugé_o / relacéo 81% 86,4% 83%

total dos arquivamentos

Processos Sem Resolucdo 121 74 195
Processos Pendentes 128 173 173
Duracdo Média/Dias 40 54 47

Fig. 4: Dados processuais do 1° semestre, do 2° semestre e o total do ano de 2024

1° Semestre
Os resultados de ambos os semestres estdo bastante equilibrados, contudo, 0s processos sem

resolugdo no primeiro semestre apresentam um nimero mais elevado face ao segundo.

2° Semestre

Denotamos neste periodo, que o Centro registou uma diminui¢do do nimero de processos sem
resolucéo.

Nesta melhoria de resultados destaca-se ainda o aumento de 5,4% na taxa de resolucdo

comparativamente com o 1° semestre.
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Indicadores de Eficiéncia 2024
Taxa de Resolucgéo ! 97%
Tempo Médio de Duracéo 47
Pendéncias Relativas 2 16%

Fig. 5: Indicadores de eficiéncia — 2024

PENDENCIAS RELATIVAS

97%

98%

TAXA DE RESOLUCAO
97%

99%

12024 @2023 m2022 m2021

Fig. 6: Evolucdo dos Indicadores de eficiéncia — 2021 a 2024

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 resolucdo no ambito da conflitualidade geral atingida foi de 83%, com
indicadores de eficiéncia em relagdo a taxa de resolugdo de 97%?, o que consolida a tendéncia

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

! Percentagem de processos resolvidos em relacéo aos arquivamentos, sem considerar as incompeténcias e as desisténcias. (PRX100): (TA-1-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 Ppercentagem de processos pendentes em relacdo aos entrados no ano, sem considerar as incompeténcias e as desisténcias. (Px100):(PE-I-D).
P: pendéncias. PE: processos entrados. I: incompeténcias. D: desisténcias.

11

CENTROS
DE ARBITRAGEM



0
(.' :) R n L Tribunal de Consumo

Resolugdo Alternativa de Litigios de Consum!

CNIACC ° RELATORIO DE ATIVIDADES - 2024

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

Evolucéo dos Processos 2018 2019 2020

de Reclamacao

Processos Arquivados | 1305 1021 980 1099 1204 1155 1174

Processos Resolvidos 477 668 878 953 1022 896 979

Percentagem de
resolucdo/ relacdo total |  37% 65% 90% 87% 85% 78% 83%
dos arquivamentos

Duracao Média/Dias 40 53 84 82 66 47 47

Fig. 7: Evolucdo geral dos processos de reclamacéo de 2018 a 2024

1200

1022
1000

. 953 - 979
800 668
600 477
400
200
0

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fig. 8: Evolucdo dos processos de reclamacéo resolvidos de 2018 a 2024

90% 879% 85%

>0 7896 83%

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fig. 9: Evolucéo da percentagem de resolucdo 2018 a 2024

) 12
2 RA

CENTROS
DE ARBITRAGEM



)
(: R n L Tribunal de Consumo

— Resolugdo Alternativa de Litigios de Consumo RELATOR'O DE ATlVlDADES ~ 2024

Nos diversos indicadores que medem a atividade do Centro, denota-se uma consolidacdo da
posicdo do CNIACC junto das outras entidades RAL.

Relativamente aos processos arquivados, conseguimos nos Gltimos 3 anos, voltar a atingir valores
processuais acima dos 1.000 processos (em 2022, 1204 processos, em 2023, 1155 processos e em
2024, 1174 processos).

No que toca aos processos resolvidos, do ano de 2018 ao ano de 2024 verifica-se um aumento
percentual significativo de 105% (477 processos em 2018 para 979 processos em 2024).

Neste mesmo lapso temporal, destaca-se ainda a progressdo na percentagem de resolugédo, que
no ano de 2018 era de 36,6% e nos ultimos trés anos se tem mantido valores muito superiores
(85%, 78%, e 83%).

A duracdo média de dias sofreu uma diminuicdo acentuada face aos Gltimos 4 anos registando
atualmente 47 dias (em 2021, 82 dias, em 2022, 66 dias, em 2023 e 2024, 47 dias) que

tencionamos manter e/ou melhorar.

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

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

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

Processos de Reclamagéo remetidos por Entidades:

Entidade Remetente 2024

Céamara Municipal de Beja 1

Beira Amiga — Associacao de Defesa do 5
Consumidor

CIAC de Aveiro 1

CIAC de Vila Real 1

DECO 45

DGC 3

RLL — Resolugéo de Litigios em Linha 1

Fig. 10: Processos de Reclamacéo remetidos por Entidades
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Estes dados traduzem a escassa cooperaGdo interinstitucional existente. E com grande
preocupacdo que vemos que as entidades remetem poucos conflitos de consumo para 0 CNIACC
e acreditamos que tentam resolver os mesmos sozinhos.

De qualquer modo, pensamos que com a implementacdo de novos polos do CNIACC, ira

aumentar o volume processual com origem nos municipios associados.

Distribuicdo dos Processos de Reclamacéo pelos Municipios da residéncia do Requerente:

MUNICIPIO Processos de Reclamacéo

Aveiro 107
Aaueda
Alberaaria a Velha
Anadia

Castelo de Paiva
Estarreia

Ilhavo

Mealhada
Oliveira do Bairro
Ovar

Sever do Vouaa
Vaaos

Beja

Alvito

Cuba

Vidiaueira
Braoanca
Macedo de Cavaleiros
Mirandela
Moaadouro
Castelo Branco
Belmonte

Covilha

Fundao

Coimbra

Evora

Arraiolos
Estremoz
Montemor-o0-Novo
Vendas Novas
Vila Vicosa
Guarda

Gouveia
Manteiaas

Seia

Leiria

Alcobaca
Alvaiazere
Ansido

Batalha
Bombarral
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oNIAGE Resolugdo Alternativa de Litigios de Consumo RELATOR|O DE ATIVIDADES - 2024
Caldas da Rainha 15
Marinha Grande 13
Nazaré 3
Pedréado Grande 1
Peniche 2
Pombal 22
Porto de Mds 5
Lisboa 50
Alenauer 19
Arruda dos Vinhos 10
Azambuja 4
Cadaval 3
Lourinhd 4
Sobral de Monte Agraco 1
Torres Vedras 39
Portaleare 10
Campo Maior 1
Crato 1
Elvas 4
Monforte 1
Santarém 78
Abrantes
Almeirim
Benavente
Cartaxo
Entroncamento
Ourém
Rio Maior
Tomar
Torres Novas
Setubal
Alenauer
Grandola
Santiago do Cacém
Sines
Vila Real
Aliio
Boticas
Chaves
Murca

Peso da Réaua

Vila Pouca de Aauiar
Viseu

Cinfaes

Lameao

Manaualde

Nelas

Séao Pedro do Sul
Tondela

Vila Nova de Paiva
Acores — Anara do Heroismo
Calheta

Horta

Laaoa (Acores)
Madalena

Ponta Delaada

Ribeira Grande

Santa Cruz da Graciosa
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CNIAGE RELATORIO DE ATIVIDADES - 2024
Vila do Porto 1
Vila Franca do Campo 1
Outros (incompeténcias) 83
TOTAL 1217

Fig. 11: Distribuicéo dos Processos de Reclamacéo pelos Municipios da residéncia do Requerente

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

durante o ano de 2024, por Distrito.

Agores
Viseu
Vila Real
Setubal
Santarém
Portalegre
Lisboa
Leiria
Guarda
Evora
Coimbra
Castelo Branco
Braganga
Beja
Aveiro
Outros

[ —— P12

J 133

(— ]
(— Y

J 148

[ R

J 130

§ 201

(— P

| ) 52
[ R
[—
(— I
[ Y]

J 184

J 33

Fig. 12: Quadro do N° de processos entrados por distrito 2024

O CNIACC recebeu reclamagdes de todos os Distritos sobre os quais detém competéncia
territorial dando origem ao nimero de processos dos varios municipios, como consta das fig. 11
a fig. 27.

Como forma de gestdo processual, mantivemos a triagem das reclamacgdes apresentadas, mediante
a verificacdo dos elementos minimos essenciais que possam suportar uma reclamacéo, 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 reclamacdes

gue provém dos varios distritos em que 0 CNIACC nédo detém competéncia territorial ou material.
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AVEIRO

178 07 178 qo4 1 184
136

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fig. 13: Evolugéo dos processos de reclamacéo entrados do municipio de Aveiro de 2018 a 2024

BEJA

47

2 32
9 29 28 29
15

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fig. 14: Evolucdo dos processos de reclamacéo entrados do municipio de Beja de 2018 a 2024

BRAGANCA

34 33 32 29

17 15 17
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fig. 15: Evolucdo dos processos de reclamagéo entrados do municipio de Braganga de 2018 a 2024

CASTELO BRANCO

61 62 60 60

o1 47 48

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fig. 16: Evolucdo dos processos de reclamacédo entrados do municipio de Castelo Branco de 2018 a 2024
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COIMBRA

17

7
5 5 1 4 4
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fig. 17: Evolucdo dos processos de reclamagéo entrados do municipio de Coimbra de 2018 a 2024

EVORA

- 58 ., 58 e

36 39

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fig. 18: Evolucéo dos processos de reclamagéo entrados do municipio de Evora de 2018 a 2024

GUARDA
W —
”s 27 28 29 o5 29

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fig. 19: Evolucdo dos processos de reclamacéo entrados do municipio de Guarda de 2018 a 2024

LEIRIA
— *- - 194 212 201

156 151 162 159

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fig. 20: Evolugéo dos processos de reclamacéo entrados do municipio de Leiria de 2018 a 2024
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LISBOA

130

97

79
8 53 0 58

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fig. 21: Evolugéo dos processos de reclamagéo entrados do municipio de Lisboa de 2018 a 2024

PORTALEGRE

28
- 24 27 27 ’
17

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fig. 22: Evolugdo dos processos de reclamacéo entrados do municipio de Portalegre de 2018 a 2024

SANTAREM

154 148
134 gy 11 123 123

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fig. 23: Evolucdo dos processos de reclamagéo entrados do municipio de Santarém de 2018 a 2024

SETUBAL

34 37

24 20 22

10 11
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fig. 24: Evolucéo dos processos de reclamacéo entrados do municipio de Settbal de 2018 a 2024
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VILA REAL

é é
v

‘h‘"“”"’;Q 44

42 42
41 35 41

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fig. 25: Evolugéo dos processos de reclamagéo entrados do municipio de Vila Real de 2018 a 2024

VISEU
216 133
86 93 86 93

78

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fig. 26: Evolucdo dos processos de reclamagéo entrados do municipio de Viseu de 2018 a 2024

ACORES
M
49
40 37 38 35 46

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fig. 27: Evolucéo dos processos de reclamacéo entrados do municipio dos Acores de 2018 a 2024

Com as fig. 11 a 27 pretendemos demonstrar a evolugdo da entrada de processos em cada
Municipio desde o ano de 2018, altura em que assumimos a atividade processual do CNIACC.
Da anélise da entrada de processos dos diferentes Municipios constata-se a estabilidade do namero
de processos entrados como € o caso de Aveiro, Leiria, Beja, Castelo Branco, Guarda, Portalegre
e Santarem.

Nos Municipios de Acores, Braganca, Evora, Porto e Setlbal verificamos ndo resultar uma

tendéncia uniforme na entrada de processos ao longo dos varios anos, sendo este valor bastante
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mutavel. Ja nos casos de Coimbra (processos de valor superior a 5000€ ¢ a localidade de
Pampilhosa da Serra), Lisboa (processos de valor superior a 5000€ e fora da area metropolitana)
e Viseu destaca-se um aumento processual consideravel ao longo dos ultimos anos, tendo-se

obtido em 2024 o maior nimero de processos entrados nos referidos Municipios.

Como ja referimos o CNIACC perdeu a competéncia territorial em algumas localidades: Regido
Auténoma dos Acores, Boticas, Chaves, Ribeira de Pena, Valpacos e Vila Pouca de Aguiar. Para
além da gestdo dos processos que estavam ja abertos das referidas localidades ainda houve a
consequéncia de diminuicdo de entrada de processos (no ano de 2024 registamos 54 processos de
reclamacdo registados das localidades supra descritas).
Importa evidenciar que em 2024, repetindo-se o padrdo de 2023, os quatro Distritos que
apresentam um maior volume processual:

1° Leiria

2° Aveiro

3° Santarém

4° Viseu
Como assinalamos, os quatro distritos suprareferidos destacam-se quer pela atividade processual
quer pela procura dos consumidores e das empresas (p.ex. na adesdo plena) aos servi¢os do
CNIACC.
Para assegurar uma justica mais préxima do consumidor tornou-se primordial a criacdo de Polo(s)
nas mencionadas capitais de distrito, tendo o CNIACC concretizado a abertura de um Polo em
Viseu. Este, pelos resultados da sua acao desde a abertura, a 7 de outubro e até dezembro de 2024
em que foram abertos 63 processos de reclamacéo e prestadas 70 informacdes, bem evidente fica
que a descentralizacdo é necessaria e essencial no &mbito da resolucéo alternativa de litigios. Este
é o caminho. Mas para a continuidade do trabalho e sendo parte integrante do nosso Plano de
Atividades nos ultimos anos, e face aos escassos recursos econémicos deste Centro, torna-se

fulcral o apoio e auxilio das Entidades associadas e/ou protocoladas na sua concretizagéo.
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2.2.3. Forma de concluséo dos processos

Processos de

Rostamacso 2019 2020 2021 2022 2023 2024
Processos
ichatr e 997 1075 1048 1182 1132 1217
Processos
BESN I 1021 980 1099 1204 1155 = 1174
Processos
resolvidos 658 878 953 1022 896 979
L 363 102 146 182 259 195

resolvidos

Fig. 28: N° processos de reclamagao entrados, arquivados, resolvidos e néo resolvidos entre 2019 e 2024

Processos resolvidos 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Mediagdo ¢/ acordo 576 715 715 715 651 739
Conciliacéo 18 44 51 50 45 57
Arbitragem 64 119 187 257 200 183
Total de processos  gog g73 953 1022 896 979
resolvidos
Fig. 29: Formas de resolucéo de processos de reclamacéo entre 2019 e 2024

2024 f ) 739

2023 f J 651

2022 f y 715

2021 f ) 715

2020 f ) 715

2019 f ) 576

Fig. 30: Comparacéo dos processos encerrados por mediagéo com acordo entre 2019 e 2024
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Fig. 31: Comparacédo dos processos encerrados por conciliagdo entre 2019 e 2024

2024
2023
2022 257
2021
2020

2019

Fig. 32: Comparagdao dos processos encerrados por arbitragem entre 2019 e 2024

Processos de Arbitragem

Extra Servicos Publicos Essenciais 137

Servicos Publicos Essenciais 46

Fig. 33: Tipologia dos processos submetidos a Arbitragem em 2024 (SPE e extra-SPE)
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Processos nao

resolvidos

Incompeténcia

Desisténcia

Mediacéo s/ acordo

Recusa arbitragem/

Falta de resposta

QOutros

Total de processos

nao resolvidos

2020

38

34

22

102

2021

100

35

10

146

2022

69

81

11

21

182

Fig. 34: Formas de ndo resolucédo de processos de reclamagdo entre 2019 e 2024

Fig. 35: Comparacao dos processos encerrados por incompeténcia entre 2019 e 2024

2024

2023

2022

2021

2020

2019

2024

2023

2022

2021

2020

2019

J 33

J 116

J 100
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w
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RELATORIO DE ATIVIDADES - 2024

116 83
122 81
0 0
18 28
3 3
259 195

208

™
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Fig. 36: Comparacao dos processos encerrados por desisténcia entre 2019 e 2024
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2024
2023

2022

o O o o

2021
2020 5

2019 9

Fig. 37: Comparacédo dos processos encerrados por mediagdo sem acordo entre 2019 e 2024

2024 28

2023 18

2022 1

2021 10

2020 22

2019 100

Fig. 38: Comparacdo dos processos encerrados por recusa de arbitragem/ falta de resposta entre 2019 e 2024

183

739

M Mediacdo ¢/ Acordo M Conciliacdo
® Arbitragem ® Incompeténcia
M Desisténcia ® Mediacéo s/ Acordo

M Recusa arbitragem/ Falta de resposta  ®mOutros

Fig. 39: Forma de conclusdo de processos de reclamagdo de 2024
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Com estes dados verificamos que existe uma melhoria na qualidade do servigo nos Ultimos anos

do CNIACC, culminando em sélidos valores.

A néo resolucgéo deixou de ser uma viabilidade de facil encerramento processual e, 0 empenho no

real tratamento dos conflitos de consumo passou a ser um principio fundamental, que assumimos

enguanto gestao deste Centro. O empenho da equipa do CNIACC esté refletido na diminuigéo das

desisténcias de 122 para 81 processos.

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 alcancar resultados de exceléncia.

2.2.4. Processos de reclamacao por atividade econdémica

Comparacao das areas de atividade onde se regista a entrada do maior nimero de processos:

Servigos Publicos Essenciais Comércio a retalho

520

Fig. 40: Processos por atividade econémica 2023

Bancos e seguros

2

0 .

5 Comércio a retalho

4 . . .
Servicos publicos essenciais

Bancos e seguros

2

0 Comércio a retalho

2

3

Servicos publicos essenciais

Fig. 41: Processos por atividade econdmica (2023/2024)
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520

M Servigos Publicos Essenciais

697 M QOutros

Fig. 42: Namero de processos entrados de SPE e outros em 2024

Se entre 2019 e 2021 os processos de reclamacdo extra-SPE registavam um aumento significativo
de ano para ano, esta tendéncia alterou-se. Este ano de 2024, semelhante a 2023, verifica-se uma
grande representatividade dos processos de SPE (que abarcam o fornecimento de agua, de
eletricidade e gas natural, os transportes, as comunicacfes eletronicas e postais, a recolha e o
tratamento de &guas residuais e de residuos solidos urbanos) face aos demais. Contudo, registou-
se uma pequena diminuicdo de processos de SPE entrados, face ao ano de 2023, de 10 processos.
Contudo, apesar desta representatividade, verifica-se também um aumento de processos
abrangidos pela Arbitragem Necessario, ndo estando estes abrangidos por qualquer

financiamento.
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2.2.4.1. Processos de reclamacéo de servigos publicos essenciais

Apresentacdo descricdo detalhada de processos de reclamagdo de servigos publicos

essenciais do ano de 2024:

Processos
Entrados 8 6 56 22 167 15 274
Processos

Arquivados 3 5 50 21 1 17 267
Processos

Resolvidos g 4 38 18 158 14 234
Processos
Entrados 17 1 66 10 141 11 246
Processos

Arquivados ! 2 66 13 139 11 238
Processos

Resolvidos
VOUAL Comunlca(;oes Servu;os
Processos
Entrados
Processos

Arquivados 10 7 116 34 310 28 505
Processos

Resolvidos ! 6 91 29 292 24 449

Fig. 43: Quadro relativo aos SPE entrados, arquivados e resolvidos em 2024

Processos Entrados:

® Servicos Postais

# ComunicagOes Eletronicas
M Agua

M Eletricidade

M Gas

m Transportes

Fig. 44: SPE mais reclamados em 2024
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Servicos Publicos Essenciais

TRANSPORTES [l 4
GAS ) 10
ELETRICIDADE  |EII) 107
AGUA B 20

COMUNICAGOES ELETRONICAS |8 ] 347
SERVICOS POSTAIS |E T 42

WNODN

TRANSPORTES (0l 25
GAs |l 7
ELETRICIDADE |8 ] 122
Acua |EEE 32
COMUNICACOES ELETRONICAS C
SERVICOS POSTAIS [ 26

A DNODN

] 308

Fig. 45: N° de processos entrados de SPE em 2023 e 2024

SPE Variacao face ao ano de 2023

Transportes + 525%

Gas - 30%
Eletricidade + 14%

Agua + 60%
Comunicacdes Eletronicas -11%
Servigos Postais - 38%

Fig. 46: Variacdo dos processos entrados de SPE face ao ano de 2024

Em 2024, dos 1217 processos entrados, 520 — 43% — respeitaram a servi¢cos publicos
essenciais.

Destacamos que 0 nimero de processos entrados de Servigos Publicos Essenciais registou
uma diminuig&o total de 4% face ao valor de 2023.

Neste ano releva-se uma diminuicdo de processos entrados dos setores gas,
comunicacOes eletrénicas e servicos postais, consubstanciando uma diminuicdo de 58
processos comparativamente a 2023. Sem prejuizo, os restantes setores registaram um

aumento de 48 processos entrados.
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Apesar da diminuicdo de nimero de processos de varios sectores, as comunicacdes
eletronicas foram o subsector que mais se destacou no registo de processos de reclamacao
entrados, seguindo-se o sector de eletricidade.

Servigos Postais
Comunicagdes Eletrénicas
Agua

Eletricidade

Transportes

2020 m2021 w2022 m2023 m2024

Fig. 47: Registo dos processos entrados de SPE de 2020 a 2024

Ao longo destes ultimos anos os conflitos relativos a comunicagfes eletronicas

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

Processos Arquivados:

46
18

M Mediac&o com acordo
M Conciliagdo

M Arbitragem

Fig. 48: Processos de Servigos Publicos Essenciais encerrados com resolugdo — 2024
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® Incompeténcia
4 Desisténcia

M Outros

Fig. 49: Processos de Servicos Publicos Essenciais encerrados sem resolucdo — 2024

Indicadores de Eficiéncia 2024
Taxa de Resolucéo 4 97%
Tempo Médio de Duragéo 37°
Pendéncias Relativas © 13%

Fig. 50: Indicadores de Eficiéncia 2024

No que tange aos Servi¢os Publicos Essenciais, a percentagem de resolucéo de 89%, com
indicadores de eficiéncia em termos de taxa de resolucdo de 97%’.

Assim, registamos um 6timo valor, realcando a exceléncia da nossa atuagdo neste setor.
Também o tempo médio de duracéo registou similar (36 dias em 2023 e 37 dias em 2024),
e as pendéncias relativas mantém um valor baixo, 0 que uma vez mais vem reforcar o

nosso esforco.

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

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

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

5 Percentagem de processos pendentes em relagio 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 relacdo aos arquivamentos, sem considerar as incompeténcias e as desisténcias. (PRX100):
(TA-1-D). PR: processos resolvidos. TA: total de arquivamentos. I: incompeténcias. D: desisténcias.
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Forma de arquivamento dos processos de Servicos Publicos Essenciais em 2024:

Mediag&o com acordo Conciliagdo
Arbitragem = Incompeténcia
Desisténcia = Mediacéo sem acordo

m Recusa de arbitragem/ Falta de resposta = Outros

Fig. 51: Forma de arquivamento em 2024 — Servicos Postais

Mediac&o com acordo Conciliagdo
Arbitragem = Incompeténcia
Desisténcia m Mediacéo sem acordo

m Recusa de arbitragem/ Falta de resposta = Outros

Fig. 52: Forma de arquivamento em 2024 — Comunicacdes Eletronicas

Mediac&o com acordo Conciliacdo
Arbitragem = Incompeténcia
Desisténcia m Mediacéo sem acordo

m Recusa de arbitragem/ Falta de resposta = Outros

Fig. 53: Forma de arquivamento em 2024 — Agua
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gy

Mediacéo com acordo Conciliacéo
Arbitragem = [ncompeténcia
Desisténcia m Mediacéo sem acordo

m Recusa de arbitragem/ Falta de resposta = Outros

Fig. 54: Forma de arquivamento em 2024 — Eletricidade

Mediacéo com acordo Conciliagéo
Arbitragem = Incompeténcia
Desisténcia ® Mediacdo sem acordo

m Recusa de arbitragem/ Falta de resposta = Outros

Fig. 55: Forma de arquivamento em 2024 — Gas

M

1
Mediac&o com acordo Conciliagdo
Arbitragem = Incompeténcia
Desisténcia m Mediacéo sem acordo

m Recusa de arbitragem/ Falta de resposta = Outros

Fig. 56: Forma de arquivamento em 2024 — Transportes
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Evolucao dos processos arquivados de Servigos Publicos Essenciais — 2018 a 2024

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2024

FEEIIE0S C08 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024
Arquivamentos
Processos Resolvidos 396 480 521 474 514 453 449
Percentagem de
resolucéo/ relacéo total 54% 80% 97% 91% 93% 86% 89%
dos arquivamentos
Duracédo Média/Dias 48 61 74 67 53 36 37

Fig. 57: Evolucdo dos processos arquivados de Servicos Publicos Essenciais entre 2018 e 2024
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== Percentagem de resolugdo/ relagdo total dos arquivamentos

Fig. 58: Evolucao dos processos de reclamacéo resolvidos e percentagem de resolugao entre 2018 e 2024

743
| 629
N 550 523 509 530 520
M | | - 2 | L
43 61 74 67 .
e d A d | - | | - | LAUU LJSC L337
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

mmm Processos entrados SPE === Média de Dias SPE

Fig. 59: Evolugédo do nimero de processos entrados de SPE e a média de dias de SPE de 2018 a 2024
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A percentagem de resolucdo nos SPE em 2024 melhorou face ao ano anterior, situando-
se esta nos 89%, com indicadores de eficiéncia em relagio a taxa de resolucdo de 97%?.
Relativamente aos processos resolvidos, do ano de 2018 ao ano de 2024 verifica-se um
aumento de 13% (369 processos em 2018 para 449 processos em 2024).

Ao longo dos ultimos anos o Centro tem registado uma diminui¢do acentuada do nimero
médio de dias em comparagdo com 0s anos transatos, e 2024 ndo foi excecéo, fixando-se
esta em 37 dias. Este valor na resolucao célere dos conflitos € fruto do esfor¢o da equipa
do CNIACC.

2.2.4.2. Processos de reclamacéo 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 aperfeicoar a RAL pois
estdo sujeitos a arbitragem necessaria os litigios de consumo até ao valor de €5000, em
face da obrigacgdo do operador econémico a submeter o litigio aos Centros de Arbitragem
de Conflitos de Consumo. Assim, deparamo-nos com um fendémeno 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. 60 a 64 verificamos a interacdo e evolugéo da arbitragem desde a entrada
em vigor da Lei n.° 63/2019, de 16 de agosto:

Arbitrage_m A itrage_m Adesoes Plenas TOTAL
Necessaria Voluntaria
PErrcl)tCrZiisc())ss 575 99 23 697
:rrqolJCiG\)/S;c(i)gs 555 94 20 669
Isggoclevsfdocfs 495 16 19 530

Fig. 60: Dados de processos entrados, arquivados e resolvidos na arbitragem necessaria, arbitragem voluntaria e adeséo
plena em 2024

8 Percentagem de processos resolvidos em relagdo aos arquivamentos, sem considerar as incompeténcias e as desisténcias. (PRX100):
(TA-1-D). PR: processos resolvidos. TA: total de arquivamentos. I: incompeténcias. D: desisténcias.
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Adesdes Plenas
Arbitragem

Arbitragem Necessaria

Processos Entrados

Processos Arquivados

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2024

Processos Resolvidos

Fig. 61: N° processos entrados, arquivados e resolvidos de arbitragem necessaria, arbitragem voluntéria e adesdo

plena em 2024

Processos submetidos a

Arbitragem Necessaria

Fig. 62: Processos entrados, arquivados e resolvidos de arbitragem necessaria de 2020 a 2024

Processos Entrados 409 466 673 507 575
Processos Arquivados 217 493 652 536 555
Processos Resolvidos 188 329 508 435 495

Os processos de arbitragem necessaria continuam a deter numeros bastantes elevados de
registo. No ano de 2024, dos 1217 processos entrados, 575 — 47% — respeitaram a

arbitragem necessaria.

Importa realcar que a arbitragem necessaria, para além de ser um esforco acrescido pelos
escassos recursos humanos do Centro, continua a pesar na gestdo econémica, uma vez
que estes processos nao sao financiados pela sua Entidade Reguladora, tendo o CNIACC
que assumir os custos dos litigios de consumo de valor até S000€ extra- SPE com 0s seus

fundos préprios.
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Processos submetidos a 2020 2021 2022 2023 2024

Arbitragem Voluntaria

Processos Entrados 89 38 51 90 99
Processos Arquivados 81 59 15 85 94
Processos Resolvidos 29 10 12 5 16

Fig. 63: Processos entrados, arquivados e resolvidos de arbitragem voluntaria de 2020 a 2024

O processo de reclamacdo no ambito da arbitragem voluntaria € impulsionado pelo
consumidor no CACC competente. Face a empresa reclamada nédo ser obrigada a litigiar
0 processo nos Centros de Arbitragem, pode pontualmente aceitar a competéncia para ai
dirimir o litigio com o consumidor. Contudo, em 2024 registamos um aumento de
resolucdo na arbitragem voluntéria, sendo este o espelho do esforco da equipa do
CNIACC em esclarecer as empresas da vantagem da resolucdo de conflitos atraves dos
meios de resolucdo alternativa de litigios.

Denotamos ainda que, com o passar dos anos existe cada vez menos compromisso arbitral
na arbitragem voluntéaria, pelo que o alargamento do valor da arbitragem necessaria seria

uma vantagem para o consumidor.

Processos relativos a
empresas com Adeséo Plena 2020 2021 2022 2023 2024

Fig. 64: Processos entrados, arquivados e resolvidos de adesdo plena de 2020 a 2024

Processos Entrados 25 21 12 5 23
Processos Arquivados 16 27 15 5 20
Processos Resolvidos 14 33 12 3 19

No que tange a processos de reclamacéo relativos a empresas com Adesédo Plena, em

2024 registamos valores muito positivos face aos dois ultimos anos transatos, reflexo de
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todos os esforcos encetados nas campanhas de divulgacdo das AdesGes Plenas e da sua

vantagem na gestéo de conflitos com os consumidores.

Principais reclamacdes no comércio a retalho

Apresentacdo das principais componentes econdémicas nos processos de reclamacéo

durante o ano de 2024.

Computadores e sofware El Comércio eletrénico Eletrodomésticos

Méveis e outros para o lar E Outro comércio a retalho EiVestuério e Calgado

84

a4

Fig. 65: Principais reclamag6es no comércio a retalho 2024
Para além dos Servicos Publicos e do comércio a retalho em geral, ja mencionados,
queriamos destacar 0s progressivos valores que temos registado nos processos de

transportes aéreos:

2024 J89
2023 J54

2022 J42

2021 J34

2020 J34

2019 21
2018 14

0 20 40 60 80 100

Fig. 66: Processos entrados do sector de transportes aéreos de 2018 a 2024
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Ao longos destes ultimos anos 0 numero 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
aplicacdo dos Centros de Arbitragem, cedida pelo Ministério da Justica, retiramos os
seguintes gréaficos relativos aos processos entrados no ano de 2024.

" Qualidade dos bens e dos servicos

m Fornecimento de bens e prestacdo
de servicos

m Precos e tarifas

1%
1%

M Faturacdo e cobranca de dividas
® Garantia legal e garantia comercial

® Reparacdo Legal

® Praticas comerciais desleais

2% 16%

® Contratos e vendas

M Qutras questdes
Fig. 67: Forma de conclusédo de processos de reclamacéo de 2024

2.2.6. Processos pendentes

Ano Processos pendentes

2019 131
2020 226
2021 175
2022 153
2023 130
2024 173

Fig. 68: N° processos pendentes de 2019 a 2024

Durante o ano de 2024 deram entrada 1217 processos de reclamacéo, terminando o ano

com 1174 processos encerrados, destes, 130 processos transitavam do ano de 2023.
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O ano termina com uma pendéncia de 173 processos, denotando-se um ligeiro aumento

em relagéo ao ano transato.

2.2.7. Duragéo dos processos

A duracdo média por processo em 2024, cifrou-se em 47 dias corridos. Os dados infra sdo
algo que congratulamos, pois, 0 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 2024.

Duracao média

dos processos 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Dias 53 84 82 66 47 47

Fig. 69: Duracdo média dos processos de 2019 a 2024

1182 1132 1217

997 1075 1048

2019 2020 2021 2022 2023 2024

s Processos entrados e |\Viédia de Dias

Fig. 70: Evolugéao do nimero de processos entrados e a média de dias de 2019 a 2024

2.2.8. Valor economico dos processos findos em 2024

O valor econdmico total dos processos findos no periodo de janeiro a dezembro de 2024,
foi de 2.091.650,31€, o que equivale a um valor médio/processo de 1.847,76€. O
CNIACC destaca este ano um aumento exponencial dos ultimos anos do valor médio de

cada processo.

€1847,76

o

€736,6 €830,80 €859,27

€591,67

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fig. 71: Evolucéo do valor médio/processo de 2019 a 2024
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2.2.9. O CNIACC e a rede de arbitragem de consumo

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

Conflitualidade em geral  Total dos CACC CNIACC CNIACC em %
Processos Entrados 9216 1217 13,2%
Processos Arquivados 9381 1174 12,5%
Processos Resolvidos 7869 979 12,4%

Fig. 72: Processos entrados/ encerrados/ resolvidos de 01/01/2024 a 31/12/2024 nos CACC — Conflitualidade em geral

Servicos Publicos

Essenciais Total dos CACC CNIACC CNIACC em %
Processos Entrados 3706 520 14%
Processos Arquivados 3754 505 13,5%
Processos Resolvidos 3393 449 13,2%

Fig. 73: Processos entrados/ encerrados/ resolvidos de 01/01/2024 a 31/12/2024 nos CACC — SPE

Fora dos Servigos

Plblicos Essenciais Total dos CACC CNIACC CNIACC em %

Processos Entrados 5210 697 13,4%
Processos Arquivados 5627 669 11,9%
Processos Resolvidos 4476 530 11,8%

Fig. 74: Processos entrados/ encerrados/ resolvidos de 01/01/2024 a 31/12/2024 nos CACC — Extra-SPE
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2.3. Resolucédo de processos de reclamacdo de consumo relativos ao
Regulamento (UE) n.° 524/2013, do PE e do C°, de 21 de maio de 2013,
através da Plataforma de RLL, (comércio eletronico)

No ano de 2024 foi solicitada a intervencdo do CNIACC, relativamente a um processo de
reclamacdo, no ambito da resolucdo de litigios transfronteiricos, designadamente os
litigios abrangidos pelo Regulamento (UE) n.° 524/2013, do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 21 de maio de 2013, sobre a resolucdo de litigios de consumo em linha
(online), previstos na alinea €) do n.° 1 do artigo 6.° da Lei RAL.

Este foi encerrado por incompeténcia territorial.

2.4. Satisfacdo dos Utentes

Séo dados fornecidos ao CNIACC — Centro nacional de Informagdo e Arbitragem de
Conflitos de Consumo pela Direcdo-Geral da Politica de Justica (DGPJ), tendo em vista
avaliar a satisfacdo dos utentes deste Centro de Arbitragem. Porém, a esta data, os dados

do Barémetro referentes ao ano de 2024 néo nos foram disponibilizados.

Livro de Reclamagcdes

O CNIACC rececionou no ano em apreco registou, em 2024, uma reclamacao no Livro
de Reclamacdes Eletronico (LRE), sendo que, neste caso, o consumidor na verdade
pretendia reclamar contra um profissional, mas, por lapso, a mesma foi registada contra

o Centro de Arbitragem.

2.5. Problemas sistematicos

Integrando 0 CNIACC a rede de Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo
autorizados para prosseguir as atividades de informacdo, mediacdo, conciliacdo e
arbitragem de litigios de consumo, estamos perante uma forma de administracdo de
justica em que o conflito é submetido, por determinacéo da lei ou por acordo das partes.
Com a entrada em vigor da Lei n° 63/2019, de 16 de agosto, desapareceu 0
constrangimento da possibilidade das empresas poderem recusar a intervengdo do

Tribunal Arbitral em conflitos de consumo de valor até 5000€, extra-SPE.

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

frequentemente e conduzam a litigios de consumo.
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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 é 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 informag&o que é vertida na mesma;

» A falta de informacéo aquando da contratagdo, seja no &mbito da compra e venda ou
de prestacao de servicos;

> 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:
Reforcar a exigéncia na selecdo e formacdo dos Recursos Humanos dos agentes
economicos;
Divulgar e informar com proximidade os consumidores (p.ex. encetar iniciativas de
informacdo junto dos consumidores, designadamente palestras e sessdes de informacéo
atraves da colaboracdo das Juntas de Freguesia e das Camaras Municipais);
Incentivar as Autarquias locais a criar departamentos especificos com Recursos
Humanos com formacé&o na area do Direito do Consumo de forma a informar e articular
a colaboracdo 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 sdo
associacdes de Defesa do Consumidor, de forma a poderem olhar e ver o Centro de
Arbitragem como um aliado na resolucao de conflitos de consumo e néo o cego defensor

do consumidor!

2.6. Litigios que o 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 Informacdo, Mediacdo, Provedoria e Arbitragem de

Seguros), bem como os processos de reclamacdo arquivados com fundamento na
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verificacdo de uma das situacdes previstas no art® 11 da Lei RAL (n° 5 do art® 4° do
Regulamento do CNIACC).

No total foram arquivados 83 processos de reclamacéo considerando as diversas
formas de incompeténcia referidas, sendo que a maior parte dos processos
arquivados neste ambito foram encerrados por incompeténcia material ou em razéo

do valor.

2.7. Taxa de procedimentos interrompidos

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

Em 2024 foram 81 os processos de reclamacao em que se verificou a desisténcia.

2.8. Taxa de cumprimento dos resultados dos procedimentos de RAL

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

A impossibilidade de determinar com exatiddo a taxa de cumprimento mantém-se, na
medida em que, em caso de incumprimento de um acordo ou de uma sentenca, a execucao
do mesmo correrd numa outra instancia que ndo o CNIACC, num processo auténomo,
onde 0 CNIACC néo tem necessariamente de ser informado desse incumprimento, porém
na fase de mediacdo o cumprimento dos termos do acordo geralmente ocorre ainda com
0 processo de reclamacdo 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 ndo cumprimento do acordo/sentenca nem sempre 0s consumidores entram em
contacto com o Centro para disso dar conta, porém quando tal acontece por norma
enviamos um e-mail & Requerida a dar conta da informagdo que nos foi reportada por
parte do Consumidor. Tem 0 CNIACC conhecimento que, sendo em todas, em algumas
das situacdes é o suficiente para que seja dado cumprimento ao acordo/sentenca.

No que respeita aos processos fora dos SPE, da informacdo que nos chega ao

conhecimento pelo requerente, os grandes retalhistas cumprem as sentencas deste
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Tribunal Arbitral. No caso das pequenas e medias empresas ndo existe uma tendéncia

uniforme.

2.9. Formacao profissional e estagios

2.9.1. No ano de 2024 o CNIACC participou nas seguintes formacdes:

Data Atividade Participada Local
28/02/2024 | Participacdo da Dra. Carla do Vale, da Dra. Ana Alves, Célia| Meiosa
Vieira e Jéssica Cunha, na formacao “Tarifas e precos Energia’da | distancia
ERSE;
SBS ERSE[@R
TARIFAS E PRECOS DE ELETRICIDADE EM
2024
Fevereiro de 2024
Data Atividade Participada Local

22/03/2025 | Participacdo do Dr. Fernando Viana nas “Jornadas do Consumo” Tomar

em comemoracdo do dia do Consumidor;

ugéo de Conflitos de Consumo
rede de arbitragem de consumao”

)
(¢2 RAL 45

CENTROS
DE ARBITRAGEM



R

(?— . R g L Tribunal de Consumo RELATORIO DE ATIVIDADES - 2024

Resolugdo Alternativa de Litigios de Consumo

CNIACC
Atividade Participada
03/04/2024 | Participacdo da Dra. Ana Alves, na Sessdo de Esclarecimentos de Porto
Duvidas da ERSE
Data Atividade Participada Local
23/04/2024 | Workshop ministrada pelo Dr. Fernando Viana em parceria com a | Meios a
ARAN sobre a “A Gestao de Reclamaces pelas Empresas ” assistida | distancia
por 45 participantes.
“A gestao de reclamacdes pelas empresas”
ARANES AVERSEEE
Era a4
o i
1. Quem ¢ obrigado a possuir o Livro de Reclamagdes?
2. Quais sdo as obrigagdes do fornecedor de bens ou prestadores
de servigos em termos de Livro de Reclamagdes?
3. Quais sdo as obrigagdes do fornecedor apds o preenchimento
da folha (Livro fisico)?
4. Quais as obrigagdes do fornecedor apds o preenchimento da
reclamacao (Livro eletronico)?
o
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29/04/2024

Atividade Participada

Participacdo da Dra. Ana Alves no European Consumer Summit,

organizado pela Comissao Europeia;

Online Info session

29 April 2024, 14:30-16:30 CEST

Call for proposals for action grants to provide
financial contributions to ADR Bodies and RAD
Qualified Entities (SMP-CONS-2024-ADR-RAD)

#SINGLEMARKET

Q Fallure to comply with these requirements will lead to

the rejection the application

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2024

Meios a

distancia

)
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Data Atividade Participada Local
09/05/2024 | Participacdo do Dr. Fernando Viana, Dra. Carla do Vale, Dra. Ana | Meios a
Alves, Célia Vieira e Jessica Cunha, na formacdo “Ligacdo as | distancia
Redes” da ERSE;
e:=k.... ERSEF®)
LIGACOES AS REDES

9 de maio de 2024

Atividade Participada

28/05/2025 | Participacdo do Dr. Fernando Viana, Dra. Carla do Vale, Dra. Ana | Meios a
Alves e Jéssica Cunha, na formagdo “Regulamento do Servigo | disténcia
Prestado ao Utilizador Final”, da ERSAR;
48
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Data Atividade Participada Local
20/06/2024 | Participacéo do Dr. Fernando Viana, Dra. Carla do Vale, Dra. Ana | Meios a
Alves e Jéssica Cunha, na formacdo “Apropriacdo Indevida de | distancia
Energia” da ERSE;
APROPRIACAO INDEVIDA DE ENERGIA
(AIE)
20-06-2024
Data Atividade Participada Local
11/07/2024 | Participacdo do Dr. Fernando Viana, da Dra. Ana Alves e da Jéssica | Meios a
Cunha na formagéao “Medicédo e Faturacdo”; da ERSE distancia
ERSE s ERSEF@RMA
MEDICAO E FATURACAO
ELETRICIDADE E GAS NATURAL
Julho de 2024
Q)
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Data Atividade Participada Local

24/03/2024 Participacdo da Jéssica Cunha na formagdo “Intermediarios de | Meios a

crédito” da DGC ministrada pelo Banco de Portugal; Distancia

REGRAS NO EXERCICIO
DA ATIVIDADE DE
INTERMEDIAGCAO DE
CREDITO

FERNANDA MATIAS | COORDENADORA DE AREA
MELANIE GOMES | COORDENADORA DA UNIDADE
ANA BEATRIZ RODRIGUES | TECNICA DA UNIDADE 11

AREA DE INTERMEDIAGAO DE CREDITO

( BANCO pe
PORTUGAL

Data Atividade Participada Local

22/10/2024 | Participagdo da Dra. Ana Paula Pinto na formag¢do “Prevencdo da | Meios a

Fraude - Dicas para ficar Seguro online” do Banco de Portugal distancia

DICAS PARA FICAR
SEGURO ONLINE

JBRO 2024

NDES
\ BANCO DE
PORTUGAL
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Data

25/11/2024

Atividade Participada

Participacdo do Dr. Fernando Viana, Dra. Carla do Vale, Dra. Ana
Paula Pinto, Dra. Ana Paula Santana, Dra. Claudia Teixeira da
Fonseca e Jéssica cunha na formacao “Contratagdo e Mudanga de
Comercializadora” da ERSE;

EROE ERSE[@RMA

ORA
DOS SERVIGDS ENERGETICOS

CONTRATACAO E MUDANCA DE COMERCIALIZADOR
ELETRICIDADE E GAS NATURAL

25 de novembro de 2024

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2024

Local

Meios a
distancia

Data Atividade Participada Local
26/11/2024 | Participacdo a Dra. Ana Paula Pinto no SMIC organizado pelo | Viana do
CIAB — Tribunal de Consumo juntamente com a DECO e a| Castelo
ANACOM
51
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Data Atividade Participada Local

29/11/2024 | Participacdo do Dr. Fernando Viana, Dra. Carla do Vale, Dra. Ana | Meios a
Paula Pinto, Dra. Ana Paula Santana, Dra. Claudia Teixeira da | distancia
Fonseca e Jéssica Cunha na formagdo “Compensacao por danos

ndo patrimoniais nos conflitos de consumo” do CICAP;

Data Atividade Participada Local

03/12/2024 | Workshop ministrada pelo Dr. Fernando Viana em parceriacoma | Meios a
ARAN sobre a “Nova Lei das garantias na venda de bens de | distancia

consumo " assistido por 50 participantes.

WEBINAR

A NOVA LEI DAS
GARANTIAS

3 de Dezembro de 2024 | 15h00

‘www.cnlace.pt
Tribunal de Consumo

WEBINAR

LEI DAS
ANTIAS NA
A DE BENS

DE CONSUMO

EM PARCERIA COM 0 GNIACC

03 DE DEZEMBRO

AS 15 HORAS

(ARANZ= | CePrA
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Data Atividade Participada Local
05/12/2024 | Participacdo do Dr. Fernando Viana, da Dra. Carla do Vale, Dra. | Meios a
Ana Paula Pinto, Dra. Ana Paula Santana, Dra. Claudia Teixeira | distancia
da Fonseca e da Jéssica Cunha na formagdo “Interrupgdes de
Fornecimento”; da ERSE
&Eggé#ﬁ%@'ms E R S E I:,”R M A
INTERRUPCOES DE FORNECIMENTO
5-12-2024
R
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2.10. Parceria com os CIAC’s situados na area de abrangéncia do
Centro

O CNIACC dinamizou em pareceria com a
Direcdo Geral do Consumidor e o CIAC de

Tomar, as “Jornadas do Consumo”, no auditorio

2024
da Biblioteca Municipal de Tomar. O tema JGRN AD AS
abordado pelo CNIACC na sua intervengao foi a g CONSUMG

“A resolugdo de Conflitos de Consumo através da
rede de arbitragem de consumo”.

No ano 2024, o CNIACC foi reunindo com varios

Consumo consciente e sustentabilidade

Municipios com o apoio dos CIAC’s para Aol dho et b Popevosit ook conpiedelecioness s

responsabilidades perante o consumidor

Compra e venda de bens de consumo

fomentar a cooperacdo e estreitar as relagdes e e

A resolugio de conflitos de consumo
através da rede de arbitragem de consumo

- - . - Contratos eletrénicos - compra e venda,
Intermunicipais. “%M%d;“;':;ﬂmm:,;‘mm Debate: Qualo futuro do Consumidor?
les das plataformas).

Esta previsto no Plano de Atividades de 2025 a

Liberdade de pagamento de dinheiro com
cartio

continuidade destes contactos que prevemos que

Debate: Afinal qual o papel do consumidor?

vao dinamizar a relagdo com os CIAC’s.

o
ﬁk@ T o M A R MUNICIPIO VIVER VISITAR INVESTIR SERVICOS ONLINE O PORTAL DA
CIDADE TEMPLARIA TRANSPARENCIA

Jornadas do Consumo

Atualizado e 01-04-2024

Decorreu na sexta-feira, na Biblioteca Municipal de Tornar, mais uma edicao das Jornadas do Consume, iniciativa do Centro de Informag3o Autarquica ao Consumidor (CIAC) de Tomar, que
pode e deve contactar sempre que tiver qualquer dévida ou problema relacionado com este assunto.

Na sessao estiveram presentes alguns dos mais reputados especialistas nacionais na matéria, tendo a vice-presidente da Camara, Filipa Fernandes, que abriu a sessao, salientado a
importancia deste encontro e do trabalho realizado pelo CIAC. Também Natalia Leite, que esteve presente em representagao da Diregao Geral do Consumidor, frisou a importancia da sua
realizacao em Tomar.

Seguiram-se, num tom muito préximo dos ouvintes, conquistando-os para a causa, as prelecdes de Mario Frota, Sandra Passinhas, Pedro Cunha, Maria Miguel Oliveira da Silva, Leonor

Gamboa Machado e Femnando Viana, tendo o vereador Hélder Henriques encerrado as jornadas.

a Galeria fotografica

(A‘"W“f%
39 Fase - 2019 i
Voluntariedade /%440 T1ens
Arbitragem Necesséria nios conflitos de
consumo de redurido valor econdmico (Lel
* n.163/2019, de 16/04)

Possibilidade das consumidores vincularem ay
empresas & docisdo do CACC no cso de.
conflitos de consumo de redurido valor

econdmico

)
(e9 RAL >4

CENTROS
DE ARBITRAGEM



0
(@9 RAL | iunoaeconsumo RELATORIO DE ATIVIDADES - 2024

Resolugao Alternativa de Litigios de Consumo

CNIACC

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

No ambito dos protocolos com Entidades Reguladoras dos Servigos Publicos Essenciais
assinados no ano de 2020, foi ministrada formacéo profissional referenciada supra e apoio
financeiro. Este apoio financeiro materializou-se no ano de 2019 com a publicacdo no
Diéario da Republica n.° 146, de 1 de agosto do Despacho n.° 6871/2019, dos Gabinetes
da Secretéria de Estado da Justica 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 formacdes/ atividades supra referidas, ressalva-se a:

ANACOM

Formacdo no ambito do SMIC, organizado pelo Viana do Castelo

26/11/2024

CIAB — Tribunal de Consumo, sobre “Direitos dos

Consumidores no @mbito das comunicacdes e o papel

da entidade reguladora”

ERSE

28/02/2024 Formacao “Tarifas e pregos Energia”; Meios a distancia
03/04/2024 Sessdo de esclarecimentos; Porto
09/05/2024 Formagao “Ligagdo as redes”; Meios a distancia

20/06/2024  Formagao de “Aprimoramento Indevido de Energia; Meios a distancia

)
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11/07/2024  Formacio de “Medigdo e Faturacdo’; Meios a distancia

25/11/2024 Formacdo sobre a “Contratagcdo e Mudanca de Meios a distancia

Comercializadora";

05/12/2024 Formacdo sobre a “Interrupgdes de Fornecimento”;  Meios a distancia

ERSAR

Formagdo “Regulamento de qualidade do servigo o )
28/05/2024 Meios a distancia
prestado ao utilizador final”,

2.12. Adesdes Plenas

No ano de 2024, o CNIACC rececionou 534 novas adesoes, entre elas, plenas e no ambito
de intermediacdo de crédito.

Pretende-se continuar a investir na divulgacdo do Centro junto das empresas, sabendo-se
que atualmente ja efetuaram a sua adesdo a este Centro de Arbitragem cerca de 25.500
empresas.

Para aumentar a divulgacdo das adesdes, 0 CNIACC tem realizado a¢fes de divulgacéo
pelas associagdes empresariais com a explicacdo detalhada do procedimento de adeséo,
tendo reunido com a AEC - Associacdao Empresarial do Corgo e a ARAN - Associacao
Nacional do Ramo Automovel.

Mantendo-se o investimento na divulgacéo do Tribunal de Consumo junto das empresas,
nomeadamente, a faculdade de aquelas se tornarem aderentes deste, enquanto Adesao
Plena e/ou Intermediério de Crédito, e dessa forma, dar a conhecer a nossa existéncia aos
seus clientes, nossos potenciais utentes, em margo de 2024 a ARAN foi integrada no
CNIACC como sua associada e, em parceria com a mesma, foram ministrados dois
Workshops com os temas “A Gestdo de Reclamacdes pelas Empresas” e “A nova lei das

garantias na Vvenda de bens de consumo”, estando j& projetado a realizacdo de um
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segundo workshop sob o tema "Centros RAL — CNIACC, outros e Livro de Reclamacdes
— 22 Edicao", estando ja projetada para o primeiro semestre de 2025.

Este mecanismo de associativismo com as Associacbes Empresarias, bem como as
Ades0es Plenas permitem divulgar, mediante a disponibilidade dos disticos de aderentes,
dar a conhecer a populacao de forma clara e assertiva a existéncia do CNIACC — Tribunal
de Consumo.

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

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

. (o) < (5]
RESOLUGAQ DE CONFLITOS o RESOLUCAO DE CONFLITOS ©
DE CONSUMO w DE CONSUMO e
¢ i
EMPRESA INTERMEDIARIO DE CREDITO
ADERENTE CENTRO DE ARBITRAGEM
COMPETENTE
UMA JUSTIGA SIMPLES, RAPIDA E ACESSIVEL UMA JUSTIGA SIMPLES, RAPIDA E ACESSIVEL
| Jenisce.pt | s maner wew.crisce.pt | snsca s
RESOLUGAO DE CONFLITOS ﬂ
DE CONSUMO e
[
CENTRO DE ARBITRAGEM
COMPETENTE

UMA JUSTIGA SIMPLES, RAPIDA E ACESSIVEL

Www.cniacc.pt | BRAGA. 253 615107
o Aposi el Fundpars raragio o vt o Cemmnsres
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2.13. RACE - Rede Extrajudicial de Apoio a Clientes Bancarios

A RACE traduz-se no conjunto de entidades que, nos termos da Lei, integram uma rede
para informar, aconselhar e acompanhar os clientes bancérios (consumidores).
A funcdo da Rede é disponibilizar um servico de apoio, informacdo e aconselhamento
junto dos consumidores que se encontrem em situacdo 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
negociacdo com a Instituicdo 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 InstituicGes
de Crédito no &mbito dos procedimentos previstos na Lei;
s Acompanhar os consumidores em sede de negociacao entre estes e as Instituicoes
de Crédito. Esta vedada qualquer atuagdo em nome ou por conta do consumidor.
» Prestar informagBes em matéria de endividamento e apoiar os consumidores na
avaliacdo da sua capacidade de endividamento.
O CNIACC apresentou uma candidatura ao Fundo para a promocdo dos direitos do
Consumidor (132 Fase — Eixo C), a qual foi aprovada. Em conformidade, foi constituida
uma equipa técnica que durante o periodo de 16 de agosto de 2023 a 16 de agosto de 2024
deu o apoio referido supra aos consumidores que recorreram ao CNIACC no ambito da
RACE.
Durante o periodo do projeto (16 de agosto de 2023 a 16 agosto de 2024), a RACE lidou
com 170 pedidos de informacdo e com 35 pedidos de acompanhamento, tal como
ilustrado pelo seguinte gréfico:
ATIVIDADE DA RACE

& Atividade da RACE

Processos de Acompanhamento

o 50 100 150 200
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Tipologia dos pedidos de informacao

=

LT

= Consolidacao = FIN PART e PERSI
®» Apoio judiciario = Fianca e Penhora » Moeda eletronica
= Investimentos = Acordos de pagamento = Quiros

Dos pedidos de informagdo solicitados & RACE, foi possivel verificar que os acordos de

pagamento e a consolidagéo foram as caréncias assinaladas pelos consumidores.

19
i Aveiro @ Santarém  Viseu & Beja s Lisboa @ R. A. Acores « Outros & Leiria  Evora u Vila Real & Braganca

A RACE rececionou pedidos de informacéo de todos os distritos sobre os quais detém
competéncia territorial, tendo-se destacado o distrito de Beja e o distrito de Aveiro face
aos demais.
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Apos o dia 16 de agosto foi 0 CNIACC confrontado com o términus do financiamento
desta Rede de Apoio ao Consumidor Endividado, porém, este momento ndo coincidiu
com a sua desnecessidade, antes pelo contrério, ja que a procura de informacdo e ajuda

manteve uma tendéncia ascendente.

Por deciséo do Presidente de Diregdo do CNIACC, Dr° Fernando Viana, ainda que sem
financiamento adstrito, foi possivel ndo sé dar continuidade ao projeto da RACE, como
alargar a informacédo a zonas de competéncia territorial de outros Centros de Arbitragem
(com excecédo do CIAB — Tribunal de Consumo) em face de aqueles terem cessado a sua

atuacdo no campo da RACE.

Durante este periodo (17 de agosto de 2024 a 31 de dezembro de 2024) foram registados

46 pedidos de informagdo e 17 pedidos de acompanhamento concluidos com sucesso.

Pedidos de acompanhamento

N&o menos importante € ainda analisar os distritos dos consumidores que mais recorreram
a RACE:

Lisboa mSantarém Algarve mGuarda mVilaReal mBeja mEvora M Leiria
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Dos dados recolhidos resulta, sem margem para duvida, que foi do distrito de Lisboa que

mais surgiram solicitacdes a RACE, correspondendo a 75% dos pedidos totais.

Em suma, apds uma analise casuistica, € possivel verificar que o recurso a RACE ¢ cada
vez mais frequente e a sua expressdo positiva e efetividade torna-se cada vez mais
evidente, sendo por isso urgente continuar a dispor deste servico para 0os consumidores

endividados.

A questdo que se coloca agora é a da continuidade deste servigo, sem prejuizo do supra
descrito. Seria importante a manutencdo do funcionamento deste servico. Na verdade,
apesar do empenho do CNIACC e compromisso para com os consumidores endividados,
ainda € indcua a possibilidade de langcamento de uma fase subsequente, determinando
assim formalmente o fim do projeto e da intervencdo da equipa do CNIACC, o que é
extremamente preocupante, ndo apenas tendo em vista 0s processos que se encontravam
em curso, mas também a resposta a procura que os servi¢os da RACE tém vindo a registar.
Para um Centro com tdo poucos recursos e financiamento, afigura-se quase insustentavel
a manutencdo da RACE sem qualquer projeto subjacente, temendo que a curto prazo, um
dos unicos Centros que ainda disponibilizam este servico, o deixe de conseguir prestar

por falta de verbas alocadas a este fim em especifico.
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2.14. Celebracdo do Protocolo com o Municipio de Viseu e a Beira
Amiga — Associacdo de Defesa do Consumidor

O CNIACC assinou, no passado dia 9 de maio de 2024, um Protocolo de Cooperagéo
com o Municipio de Viseu e a Beira Amiga, visando assegurar a populacdo de Viseu um
acesso mais proximo, facil, rapido, seguro e gratuito a um meio de resolucéo alternativa
de litigios, que permita o exercicio efetivo dos direitos do consumidor, atraves da criagcdo
e entrada em funcionamento de um Tribunal de Consumo, através de um Polo do

CNIACC na cidade de Viseu.

MUNIC{PIO DE

VISEU

1wt a recuglo Wemate e IKges B cosmumo, essbelecs o

Comumo. Mg uma iwde de athugues da consums & el nocen =

entilasm,
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No periodo compreendido entre a data de Celebracdo do Protocolo e a inauguracao do
Polo, a Beira Amiga passou a, de imediato, remeter para o Centros todas as reclamagdes
que lhe foram apresentadas e cujo conteddo se prendia com o dmbito de atividade e
competéncia do CNIACC. Tendo sido ainda possivel concretizar-se a realiza¢do de uma
audiéncia arbitral, durante 0 més de julho de 2024, nas instalagbes da Beira Amiga,
permitindo-se, dessa forma, fazer um “ensaio” do futuro.

Mais, de forma a familiarizar os recursos humanos do Polo do CNIACC em Viseu com a
atividade e competéncia do Centro, fizeram-se deslocar durante uma semana a sede do
CNIACC (em Braga), em horario de expediente, podendo, dessa forma, acompanhar o

dia a dia do mesmo e presencialmente poder contactar diretamente com as vicissitudes e

desafios inerentes ao seu funcionamento.
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2.15. Inauguracéo do Polo do CNIACC em Viseu

O grande marco de 2024 para 0 CNIACC foi a inauguracao e criacdo do Polo do CNIACC
- Tribunal de Consumo em Viseu, no dia 7 de outubro de 2024. A disponibilizacdo dos
servicos do CNIACC junto dos municipes de Viseu, assuma a concretizacdo da vontade
e constitui um marco na materializacdo do empenho na divulgacéo e promocao deste meio
de resolucgdo alternativa de litigios, facultando uma justica mais proxima aos utentes de

Viseu e regido envolvente (Dao-Lafdes).

Sede Polo do CNIACC em Viseu Sala de Audiéncias de Julgamento do Polo
do CNIACC em Viseu
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2.16. Visita do Presidente da Assembleia da Republica ao Polo de Viseu
No ano de 2024 teve a honra de receber a visita do Exmo. Senhor Presidente da
Assembleia da Republica, Dr° José Pedro Aguiar Branco, no dia 20 de novembro de 2024,
ao Polo do CNIACC em Viseu. Esta visita foi acompanhada pelo Presidente da Direcédo

do CNIACC e pelo Presidente da Camara Municipal de Viseu, Dr° Fernando Ruas.

e\
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Com o objetivo de consolidar os lacos ja estabelecidos com o Municipio de Santarém no
que respeita a criacdo de um Polo do CNIACC nesse Municipio, estiveram também
presentes 0 Vereador da Cadmara Municipal de Santarém, o Exmo. Senhor Dr° Carlos
Martinho, acompanhado pela Dr® Andreia Morgado e da Dra. Isabel Rodrigues, esta em

representacdo do CIAC de Santarém.

R Ao S Ay
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2.17. Encerramento do CASA - Centro de Arbitragem do Setor
Automovel

Em meados do més de fevereiro de 2024 os Centros foram confrontados com a
comunicacdo do encerramento do CASA - Centro de Arbitragem do Setor Automovel.
Neste sentido, a 29 de fevereiro do mesmo ano o CNIACC rececionou uma lista de 16
processos que estariam pendentes no CASA. Depois de contactados todos os requerentes
dos processos, s6 um deles se materializou num processo deste Centro.

Por forca desse encerramento, viram-se 0s demais Centros de Arbitragem deparados com
uma procura mais acentuada no que concerne ao “Comeércio, manutengao e reparagao de
veiculos automoveis ¢ motociclos”.

Tendo este Tribunal de Consumo competéncia supletiva (em razdo do territério e do
valor) em relacdo aos demais Centros de Arbitragem, viu-se confrontado com uma
acentuada procura dos servicos, alids, o que se reflete, entre outros, no nimero de
processos entrados em comparacdo com 0s periodos homologos dos anos anteriores,

verificando-se um aumento de cerca de 85 processos entrados.

Processos de 2022 2023 2024

Reclamacéo
Processos
entrados 14 19 104
Processos
arquivados 15 14 92
Processos 14 6 56
resolvidos
Processos nao 1 8 36

resolvidos

A singularidade da competéncia material do CASA, resolucdo de “(.) litigios
emergentes ou relacionados com a formacéo, execucao e/ou cessacdo de contratos de:
a) prestacao de servicos de assisténcia, manutengao e reparacdo automovel; b) revenda
de combustiveis, oleos e lubrificantes; c) compra e venda de pecas, componentes ou
quaisquer outros materiais destinados a serem aplicados em veiculos automoveis; d)
compra e venda, bem como contratos com opgdo de compra de leasing, renting e ALD
de veiculos novos ou usados; e) servicos prestados por empresas detentoras de parques
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de estacionamento. ’-cfr artigo 2 do Regulamento do CASA, matéria de elevada
complexidade e caréater técnico, acrescida da conflitualidade dos intervenientes (que se
revelam em posicBes extremas, irredutiveis, manifestando pouca sensibilidade a
cedéncias), dificulta, sendo impossibilita, uma aproximacdo entre elas, porquanto
prejudicando a mediacdo, e s6 permitindo alcancar numa fase mais avangada do processo
(com a marcacdo da audiéncia de Julgamento), um consenso entre 0s pares, alias, o que

se reflete nos numeros alcangados:

Processos resolvidos 2022 2023 2024
Mediacdo ¢/ acordo 9 3 30
Conciliacéo 0 0 7
Arbitragem 5 3 19
Total o_Ie processos 14 6 56

resolvidos

Processos néo resolvidos 2022 2023 2024

Incompeténcia 0 5 8
Desisténcia 1 2 9
Mediacdo s/ acordo 0 0 0
Recusa arbitragem/

Falta de resposta 0 . 19
Outros 0 0 0
Total de processos 1 8 36

nao resolvidos

Verificamos assim que, apesar da complexidade da matéria, o0 CNIACC dos 140
processos entrados, 56 processos foram resolvidos e s0 36 processos ndao foram
resolvidos. Os processos encerrados por recusa de arbitragem (19 processos) espelham a

competéncia supletiva deste Centro associada a Arbitragem Voluntaria. Face aos
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resultados obtidos, 0 CNIACC alcancou uma taxa de resolucéo de 75%° nesta matéria.
Estes resultados, apesar de assumirem grande relevo na estatistica do Centro,
contribuindo para o aumento das conciliagfes e arbitragens e de assumirem uma
acentuada despesa para o Centro face aos periodos homdlogos anteriores, refletem o

grande empenho e rigor da equipa no tratamento das suas reclamacoes.

% Percentagem de processos resolvidos em relagdo aos arquivados, sem considerar as incompeténcias e
as desisténcias (PRx100) / (TA-I-D).

I~
(¢® RAL 69

CENTROS
DE ARBITRAGEM



@]
(., .._) R n L Tribunal de Consumo RELATORIO DE ATIVIDADES - 2024

Resolugdo Alternativa de Litigios de Consumo

CNIACC

I11. Comunicacao e difusao do CNIACC
No Plano de Atividades para 2024 foram propostas as seguintes atividades:
» Manutencdo dos instrumentos de comunicacdo e divulgacdo eletronica
criados pelo CNIACC
» Envio de press release para 0os mass media
» Divulgagdo do CNIACC no territorio

3.1. Manuten¢do dos instrumentos de comunicacdo e divulgacéo
eletronica criados pelo CNIACC

Novos flyers — Polo de Viseu

O investimento na divulgacéo e promogéo do CNIACC — Tribunal de Consumo tem sido
uma aposta continua, intensificando-se e fortalecendo-se no ano de 2024,
designadamente, através da criacéo e distribuicdo de flyers informativos alusivos, ndo so

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

N
(@9 RAL | gevros oe assmeacen

sobve 0s seus dlrellos e devevas

TEM um - Resolugdo de Conflitos de consumos através da
C o N F L ITO mediagao, conciliagdo e arbitragem.
?
DE CONSUMO? OQUE SAO CONFLITOS DE CONSUMO?

SOMOS A SOLUGAO! SBDOS_G 3s que m da aquisicio de bens
ou servigos destinados a uso nao profissional e

fornecidos por pessoa singular ou coletiva, que exerga
com carater profissional uma atividade econémica
que vise a obtengao de beneficios.

QUAL A COMPETENCIA DO CNIACC? ‘

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

[ P em razio da matéria |

Direito do consumo

Competéncia em razio doTlo'_]

30.000€
s e i e CMUEC cosen e
0t s s e exvecal

Competéncia territorial

0O CNIACC pode intervir em
todos os locais ndo abrangidos
pela competéncia territorial

0 CNIACC E O CENTRO

DE ARBITRAGEM DE dos restantes centros de
CONFLITOS DE arbitragem de conflitos de
CONSUMO QUE gonsumo;
ABRANGE A MAIOR VANTAGENS:
4 -

PARTE DO  Faollidade e scesss E ARBITFAGEM DE CONFLITOS DF. CONSUMOD
TERRITORIO - Rapidez de resolugio CIAB - TRIBUNAL ARBITRAL DE CONSUMO
NACIONAL - Seguranca WWW.CIABPT

- Gratuitidade W TRIAVE - CENTRO DE ARBITRAGEM DO VALE DO AVE

WWY.TRIAVEPT
W CICAP - CENTRO DE ARBITRAGEM DO PORTO
LCICARPT

- Proximidade

= Simbolo de qualidade
(adesao plena das empresas)

I CACCDC - CENTRO DE ARBITRAGEM DE COIMBRA
WWW.CENTRODEAREITRAGEMDECOIMBRAPT

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

/1 ARBITRAGEM DE CONSUMO Largo de Santa Cristina
4 &5'7' CENTRO NACIONAL € INFORMACAD (Casa Amarela), 3500-181 Viseu
o E ABTRAGEM 0F CONFLITGS DE CONSUM) 232 451135 - CIWL- CENTRO Bemwmdeu DO ALGARVE
W.CONSUMIDORONLINE.

POLO VISEU viseu@cniacc.pt

- CACCMM CENTRO DE ARBITRAGEM DA MADEIRA
/SRRHGOV-MADEIRALT

Projeto apaiado peio Funda para 8 Pramogio dos Direitos dos Consumidores
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Comunicacéo e Difuséo

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2024

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

eletrénico: www.cniacc.pt

asoucio [ aeaesewTagho oerecLamacho PEDIDO DE WFORMACRO Aotsho pLowa

ONAL DE INFORMACA
M DE CONFLITOS DE CONSUMO

¢ CNIACC

INFORMAGAO INSTITUCIONAL ~ OQUEFAZEMOS  COMUNICAGAO  CONTACTOS

CNIACC

Tribunal Arbitral
de Consumo abre
polo em Viseu

000000000

&onaL  ARBITRAGEMDECONSUMO ™t

TELEFONES.
RuaD, Afonso Henrques, 1 Sraga 253619107

oo, CENT RO NACIONAL DE INFORMACAO E 00030 Brags Veses 232451 135
ARBITRAGEM DE CONRLITOS DE CONSUMO (chamads para a rede fia
0 Cararo Nacisl 0 formigic ¢ Atbiragem de Confce de N41" 3255685 nadonal
oy (AL T TG 440 D ST e W25 41802"
confitns de tonsum. attads de efbrmagio rediaio e AL
AAUZZAM, 52N &M D00 O MG NE00NA S 10T () VISEU genaieniscept
s 7
SN DN 3500181 Vissy
Quakguer decks o rfrmacho que necesste sare
wal -7 S10058138881457

©2024 CNIACC - TODOS 05 DIREITOS RESERVADOS. POLITICADE PRVACIDADE  LIVRO DE RECLAMAGOES ONLINE WEB DESIGN NOSTR!

O sitio eletrénico foi um dos meios de
difusdo privilegiado para a divulgacdo do
Polo do CNIACC — Tribunal de Consumo,
em Viseu. A equipa do CNIACC — Tribunal
de Consumo, providenciou pela atualizacéo
de toda a informacdo constante nesta
plataforma de forma a informar os utentes e
instituicOes da existéncia deste servico para
toda a populagdo de Viseu e regido

envolvente (D&o-Lafdes).

)
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O sitio eletronico continua em funcionamento e
manutencdo permanente de forma a cumprir as obrigagdes
previstas na Lei 144/2015 de 08 de setembro.

Estando nds perante uma sociedade em que as tecnologias
de informacdo estdo permanentemente em evolugdo e
transformacéo, o sitio eletronico do Tribunal de Consumo
prima por se manter atualizado e utilizar esses meios de
forma a poder ser acessivel nos diversos formatos, com o
fim Gltimo de permitir aos consumidores um acesso féacil,
simples e adequado, de forma a fazer-lhes chegar o maior
namero de informacdo pertinente possivel, tendo o cuidado
de, periodicamente, publicar e alertar sobre informacao
sobre todo o setor e todas as alteracGes legislativas que se

vém verificando.

) ~ .
LY CENTRO NACIONAL DE INFORMACAO
(.- c N IACC E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO

INFORMA‘;;\O INSTITUCIONAL 0 QUE FAZEMOS CDMUNICA;EO CONTACTOS

0OS NOSSOS CONTACTOS

BRAGA VISEU

Rua D. Afonso Henrigues, 1
4700-030 Braga

Largo de Santa Cristina (Casa Amarela),
3500-181 Viseu

coordenadas gps
N 47° 32" 55.685"
W 3°25'41.802"

coordenadas gps
40.657526944341676,
-7.910058138881957

telefone telefone

253619107 232451135
(chamada para a rede fixa nacional) (chamada para a rede fixa nacional)

e-mail e-mail

geral@cniacc.pt viseu@cniacc.pt

Horério de Atendimento Pessoal e telefénico
Segunda a Sexta-feira
Das 9HOO &s 16H00

Hordrio de Atendimento Pessoal e telefénico
Segunda a Sexta-feira

Das 9HOO &s 16H00

fechando na hora de almoga das 12h30 &s 13h30
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Manutencéo do Facebook do CNIACC

A gestdo da pagina de Facebook é efetuada diretamente pela
equipa do CNIACC — Tribunal de Consumo, mantendo o
proposito de publicar as informagdes e noticias mais relevantes
no que concerne ao Direito do Consumo, nomeadamente, as que
nos chegam ao conhecimento através das varias associacdes e
entidades, com especial relevo para as provindas da Direcao-
Geral do Consumidor, bem como as dos nossos associados.

Da pagina consta o local das instalacdes e respetivo horario de
funcionamento, bem como todas as alteracbes de horario ou

funcionamento, para que qualquer utente detenha uma informacéo

atual.

donn 28 151 51
"'.’_‘:‘_.:.‘_‘;3 public.. seguid... a seguir
CNIACC - Tribunal Arbitral de
Consumo

Resolugao de Conflitos de Consumo
@ www.cniacc.pt

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

Painel Profissional
254 visualizagdes nos ultimos 30 dias.
Partilhar ...

Editar per... Contacto

Contacte
08 servigos do

 PuBLCAGDRS

B o

)
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Exerca os seus Vamosauma +
Direitos pergunta?
a
.

Instagram do CNIACC

O perfil tem-se mantido atualizado com a colaboracéo e
esforcos de toda a equipa do CNIACC - Tribunal de
Consumo, em paralelo com a gestdo da pagina de Facebook,
com vista ao mesmo proposito.

A aposta nas redes sociais, com destaque para 0 Instagram,
revela-se-nos de extrema importancia, uma vez que é um meio
de aproximacao aos utentes mais jovens na divulgacdo da nossa

instituicao.
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Linked Tl Artiges

CNIACC - Tribunal Arbitral de S i oaosose

funcionarios
Consumo
Tribunais
253619107 geral@cniaccpt

Sobre nos

- Facilidade de acesso (regras de compreensdo simples para as partes e funcionamento
amigavel);
- Celeridade na resolugao (o processo de reclamagio & por regra encerrado em menos de 90 dias);
- Seguranca das decisBes (o acordo ou a sentenga arbitral t&m o mesmo valor que se obtidos no
Tribunal Judicial);
- Proximidade dos utentes (os utentes do CNIACC podem aceder aos seus servicos nos locais de

i pelo territério

- Funcionamento baseado na arbitragem necessaria para os conflitos de consum relativos a servigos

publicos essenciais, para os conflitos de consumo de reduzido valor economico (de valor ndo superior a
€5.000,00) & ainda para processos de reclamagic em que sejam requeridas empresas com Adesio

Bl frn vinlar i cainmrine ~ 30 ARLAREL Ac racbanbar ~Anfibar An ~anciimn ~in sl co cibin mben

Atualizagbes
CNIACC - Tribunal Arbitral de Consumo compartilhou isso

Direcao-Geral da Politica de Justi
e g"ve‘(af: "‘a itica de Justica

A Camara Municipal de Santarém e o CNIACC - Tribunal Arbitral de Consume -
Centro Nacional dz Informacdo = Arbitragem de Conflitos dz Consumo assinaram
um protocolo de cooperacio que marca a criag3o de um polo do Tribunal Arbitral
de Consumo naquela regido.

A cerimonia de assinatura decorreu no passado dia 15 de jansiro, no Saldo Nobre
dos Pagos do Concelho, contando com 2 presenca de diversas entidades, entre as
quais a DGPJ, a Direcdo-Geral do Consumidor, Entidades Reguladoras de Senvicos
Plblicos Essenciais, como a AMT - Autoridade da Mobilidade e dos Transportes
3 ERSE- Entidade Reguladora dos Servicos Energéticos, e a DECO Associagio.

Saiba mais e leia a noticia em: https/Inkd.in/dppjCUpJ

#municipi #cniace #def i #dir
i i i sumo #DECO

DGPJzatim @ S

O@® 291 comentario

O Gostei @ Comentar = Compartilhar

)
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Linkedin do CNIACC

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

O objetivo do uso desta rede social visa conectar 0s
profissionais da area com a nossa instituicdo, promovendo
ndo sé os servicos e a facilidade de acesso aos mesmos,
mas também a necessidade de suprir necessidades
associadas ao CNIACC — Tribunal de Consumo.

A titulo de exemplo, refere-se a divulgacao da necessidade
de um Juiz-Arbitro para o Polo do CNIACC — Tribunal de
Consumo, em Viseu, com recurso a esta plataforma onde
cerca de 70% das candidaturas foram rececionadas por esta
via.

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

mas ndo menos relevante.

Vagas
Remoto Candidatura simplificada Menos de 10 candidaturas

L JuIZ-AI’bIthO .
CNIACC - Tribunal Arbitral de Consumo

Greater Viseu Area (Presencial)

hé 5 minutos « [l candidatura simplificada

Ver todos os resultados de vagas em: Portugal

Os Centros de Arbitragem s3o as instituigbes que garantem todo o apoio a realizagio de
arbitragens e que s3o criados especificamente com esse fim. Sendo a arbitragem um
processo formal, em que a decisdo & confiada a um terceiro imparcial - o arbitro - e tem
forga vinculativa, a sentencga arbitral € equiparada 2 decis3o de um tribunal judicial de 1.2
instancia.

Iniciamos recentemente um procedimento de contratac3o de arbitros em matéria
especializada de Direito do Consumo (Servigos Publicos Essenciais, Direito Bancario,
Direito dos Seguros, Garantia dos Bens de Consumao, etc.), na Regido de Viseu.

Mo sitio de Internet do CNIACC poderdo ainda consultar diverses documentos relativos ac
CMIACC, como sejam os Estatutos, Regulamento e outros.

Os eventuais interessados devem fazer referéncia no CV a drea de Direito do Consumo
com especializag3o e/ou experiéncia demonstrada. As candidaturas devem ser remetidas
para o correio eletrénico do CNIACC: geral@cniacc.pt
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3.2. Envio de press release para os mass media.
Procedeu-se ao envio regular a varios jornais da abrangéncia territorial do CNIACC,
procurando divulgar os servigos que promovemos junto da comunidade e instituicOes

utilizando para o efeito os mass media, a saber:

Destinatarios/ Comunicagao

Data Cronica )
Social

15/01/2024 “LITERACIA FINANCEIRA: uma Noticias de Vila Real

»

ferramenta util (e desconhecida Jornal Nordeste

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

O Interior

Diério Viseu

Jornal do Fundéo
Acoriano Oriental
O Mirante

20/02/2024 “Erros no endividamento” Noticias de Vila Real
Jornal Nordeste
Diério de Leiria
Diério de Aveiro
Jornal Alto Alentejo
Diéario do Alentejo
Jornal A Guarda
O Interior
Diario Viseu
Jornal do Fundéo
Acoriano Oriental
O Mirante

08/03/2023 “Transferéncia de crédito” Noticias de Vila Real
Jornal Nordeste
Diério de Leiria
Diério de Aveiro
Jornal Alto Alentejo

R
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Diério do Alentejo
Jornal A Guarda
O Interior

Diério Viseu
Jornal do Fundéo
Acoriano Oriental
O Mirante

15/04/2024 “Dia Mundial dos Direitos do Consumidor” Noticias de Vila Real
Jornal Nordeste
Diério de Leiria
Diério de Aveiro
Jornal Alto Alentejo
Diéario do Alentejo
Jornal A Guarda
O Interior
Diério Viseu
Jornal do Fundéo
Acoriano Oriental
O Mirante

09/05/2024 “Consolidacdo de créditos” Noticias de Vila Real
Jornal Nordeste
Diério de Leiria
Diério de Aveiro
Jornal Alto Alentejo
Diéario do Alentejo
Jornal A Guarda
O Interior
Diario Viseu
Jornal do Fundéo
Acoriano Oriental

O Mirante
16/06/2024 “Risco da inércia: conta a ordem e Noticias de Vila Real
investimentos” Jornal Nordeste

Diéario de Leiria
Diario de Aveiro
Jornal Alto Alentejo

)
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Diério do Alentejo
Jornal A Guarda
O Interior

Diério Viseu
Jornal do Fundéo
Acoriano Oriental
O Mirante

23/07/2024 “Quais as vantagens de fazer um PPR?” Noticias de Vila Real
Jornal Nordeste
Diério de Leiria
Diério de Aveiro
Jornal Alto Alentejo
Diéario do Alentejo
Jornal A Guarda
O Interior
Diério Viseu
Jornal do Fundéo
Acoriano Oriental
O Mirante

27/08/2024 “Compras no estrangeiro: como pagar sem  Noticias de Vila Real

me serem cobradas taxas?”’ Jornal Nordeste
Diério de Leiria
Diario de Aveiro
Jornal Alto Alentejo
Diario do Alentejo
Jornal A Guarda
O Interior
Diario Viseu
Jornal do Fundéo
Acoriano Oriental
O Mirante
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31/10/2024 “Vem ai o dia Mundial da Poupanca” Noticias de Vila Real
Jornal Nordeste
Diério de Leiria
Diario de Aveiro
Jornal Alto Alentejo
Diéario do Alentejo
Jornal A Guarda
O Interior
Diario Viseu
Jornal do Fundéo
Acoriano Oriental

O Mirante

04/11/2024 “A palavra poupanca existe?” Noticias de Vila Real
Jornal Nordeste
Diério de Leiria
Diério de Aveiro
Jornal Alto Alentejo
Diéario do Alentejo
Jornal A Guarda
O Interior
Diério Viseu
Jornal do Fundéo
Acoriano Oriental

O Mirante

I~
(¢® RAL 77

CENTROS
DE ARBITRAGEM



o\

(?, .?) R g L Tribunal de Consumo

CNIACC

Resolugdo Alternativa de Litigios de Consumo

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2024

Noticias publicadas sobre a atividades do CNIACC:

radio
m waria 1l
H e s
L] vidas

T F-98F14

reoon
wsfe

HOME LOCAL ¥  REGIONAL *  DESPORTO ~  CULTURA ~  ECONOMIA ¥  POLITICA ~ Vv

EIEED

TOMAR - Municipio organizou mais

uma edigdo das Jornadas do
Consumo (c/video)

Antonio Feliciano

DESTAGUE VisEL

Viseu reforca os seus meios para
defesa dos direitos do consumidor
com a instalacao de um Tribunal
Arbitral do Consumo

Foi hoje celebrado, no Salao Nobre dos Pacos do Concelho, um Protocolo de
Cooperagao entre o Municipio de Viseu, a Beira Amiga - Associacao de Defesa do
Consumidor e o Centro Nacional de Informagao e Arbitragem de Confiitos de
Consumo (CNIACC), o qual se traduz na criacdo, instalagao e funcionamento de um
novo polo do CNIACC (Tribunal Arbitral do Consumo) no concelho de Viseu. O objetivo
6 assegurar a comunidade viseense um acesso mais préximo, facil, rapido, seguro e

gratuito a um meio de resolugao alternativa de litigios, que permita o exercicio

efetivo dos direitos do consumidor.

0 novo Tribunal Arbitral do Consumo permitira ao concelho ter uma resposta local e
de referéncia na arbitragem, em particular junto dos consumidores, até agora
inexistente. Alé:

e Braga, este sera o primeiro polo deste organismo no pais.
constituindo-se assim como um exemplo e referéncia nacional na resposta a justica
@ a0 recurso a uma rede alternativa de litigios, para a resoluco arbitral em matéria
de confiitos de consumo.
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Publicacdo da Radio Hertz, do dia 06/04/2024
disponivel em https://www.radiohertz.pt

Publicacéo da Noticias do Centro, do dia 09/05/2024
disponivel em https://noticiasdocentro.pt/
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Tribunal Arbitral do Consumo reforca defesa dos
direitos do consumidor

Publicacdo da Central Press, do dia 09/05/2024
disponivel em https://centralpress.pt/

= JORNAL
= @ DO CENTRO Q

Didrio
Tribunal Arbitral de Consumo vai ter polo em Viseu

Centro Nacional de Informagao e Arbitragem de Confiitos de Consumo e Camara assinam esta quinta-
feira (9 de maio) um protocolo de cooperagao

Geral

Publicacéo do Jornal do Centro, do dia 09/05/2024
disponivel em https://jornaldocentro.pt/

O concelho de Viseu vai ter um polo do Tribunal Arbitral de Consumo, O Centro Nacional de Informagao e
Arbitragem de Conflitos de Consumo (CNIACC) € a Camara assinam esta quinta-feira (9 de maic] um pratacolo de
cooperacao para a criagdo da valéncia

O ato solene terd lugar no saldo nobre dos Pacos do Concelho, pelas 16h00.

Os centros de arbitragem sio entidades competentes para resolver alguns tipos de conflitos, nomeadamente os de
o, da conciliagio e da arbitragem. Recebem as partes em conflito, prestam
informagdo juridica sobre as matérias da competéncia, informam as partes quanto aos seus direitos & deveres e
apresentam as partes os meios extrajudiciais de resolucao de conflitos disponibilizados.

O tribunal arbitral € constituido por arbitros que devern ser e imparciais te as partes,
podendo ser composto por um tinico drbitro Unico, designado por acorda entre as partes, ou por trés drbitros, em
que um terceiro arbitro preside perante os dois outros indicados pelas partes envolvidas.

Os centros de arbitragem aperam em fungdo da sua competéncia territarial {drea geografical, em fungao da
matéria (tipo de litigios que pedem resolver] e, em certos casos, em funcéo do valor do litigio.
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Regiao de Viseu Dao Lafoes passa a ter
Tribunal Arbitral de Consumo

Publicacéo do Noticias de Viseu, do dia 07/10/2024
disponivel em https://www.noticiasdeviseu.pt

Diario de Viseu - Seguir
8/10 - &
Espago funciona na Casa Amarela e oferece
conciliagdo e arbitragem de conflitos rapida e gratuita
= ey RN

TROS
CENARBITRAGEM

Alternativa

diarioviseu.pt
Tribunal Arbitral de Consumo aproxima justica da
regiao

Publicacdo do Diario de Viseu, do dia 08/10/2024
disponivel em https://www.diarioviseu.pt
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Diario.Vviseu

TRIBUNAL ARBITRAL DO CONSUMO
INAUGURADO NA CASA AMARELA

mmwemmuwﬁ

Servico criado em Viseu nformacho a coi Dlo
nmscapoooasfm%.\sendw\cadas,dﬂormampuaegraxutum.nmdo«noaoowmd-m Lafdes
P do a pr da justica & d Pagiona 3 e S

Publicacéo do Diario de Viseu, do dia 08/10/2024
disponivel em https://www.diarioviseu.pt

@ Jornal do Centro - Seguir
8/10 - ©

Polo do Tribunal Arbitral de Consumo foi inaugurado na
cidade de Viseu, na Casa Amarela. Servigo tem como
objetivo a resolugdo dos conflitos de consumo, através
da mediacao, conciliagdo e arbitragem

jornaldocentro.pt
Regido de Viseu Dao Lafdes passa a ter Tribunal
Arbitral de Consumo - Jornal do Centro

Publicacdo do Jornal do Centro, do dia 08/10/2024
disponivel em https://www.jornaldocentro.pt
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Ha cada vez mais conflitos de
consumo mas é cada vez mais
facil de os resolver

0s conflitos podem ser resolvidos em 90 dias através do Centro
Nacional de Informagao e Arbitragem de Conflitos de Consumo,
mas o presidente admite que "um dos grandes problemas do

senic & nfalka e dheslgucac Publicacdo da Radio Renascenga, do dia
17/10/2024 disponivel em: https://rr.sapo.pt/

S 3033 2 ONIACT rezete TO OO0 ouetony 323 sommom somea. s Vese Vecn e Factens

Presidente da Assembleia da Republica visita
instalagdes do CNIACC

Publicacéo do Central Press, do dia 19/11/2024

disponivel em: https://centralpress.pt/

O Presidente da Assembleia da Republica, José Aguiar Branco, realiza amanha, dia 20 de novembro, pelas 16h00, uma visita a Viseu,

mais concretamente as instalagdes do Polo do CNIACC (Centro Nacional de Informagao e Arbitragem de Confiitos do Consumo) de

Viseu. Serd acompanhado, a visita, pelo Presidente da Camara Municipal, Fernando Ruas, informou o Municipio em nota de

mprensa enviada a Central Press.

- BOLSA

CMVM assina protocolo com 17 empresas de
investimento para resolucao de litigios

O objetivo do regulador do Jo de capitais com este & "promover a confianga d idores de retalho, uma
participagdo mais ativa e segura no mercado financeiro".

MAIS LIDAS

— Publicacédo do Jornal de Negoécios, do dia

Fm——— 09/12/2024 disponivel em:

Ugavai
2]
estmer
| 2 Espanhols Fcosa pte
500 rabainadores em lay-
o em tibrica na Maia
i

“Hacker” mais vatioso do
mundo & de Coimbra e
e

https://www.jornaldenegocios.pt
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3.3. Divulgacédo do CNIACC no territorio

Para divulgar a existéncia do CNIACC pelo maior numero de pessoas residentes nos
municipios da &rea 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 divulgacdo em 2022 que

pretende concretizar ao longo dos proximos anos.

Outras atividades
Data Atividade desenvolvida Local

08/01/2024 | Reunido do Dr. Fernando Viana com a Associacdo = Meios a distancia

Empresarial do Corgo;

Data Atividade desenvolvida Local

08/01/2024 | Reunido do Dr. Fernando Viana com a Camara @ Meios a distancia

Municipal de Evora;

Data Atividade desenvolvida Local

09/01/2024 ' Reunido do Presidente da Direcdo com a Camara Meios a distancia

Municipal de Portalegre;

Data Atividade desenvolvida Local

01/02/2024 | Reunido do Dr. Fernando Viana com a ARAN — Meios a distancia

Associacdo Nacional do Ramo Automovel;

Data Atividade desenvolvida Local

09/02/2024 = Anuncio na plataforma LinkedIn do procedimento de = Meios a distancia

contratacdo de juiz-arbitro para Viseu;
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Data Atividade desenvolvida Local

12/02/2024 | Remessa de oficio do concurso de contratacdo de = Meios a distancia
Juiz-Arbitro para a Ordem dos Advogados e

Universidades;

Data Atividade desenvolvida Local

15/02/2024 | Reunido do Presidente da Dire¢do com a Beira Amiga | Camara Municipal de

— Associagdo de Defesa do Consumidor; Viseu

Data Atividade desenvolvida Local

01/03/2024 | Visita da Vereadora da Camara Municipal de Viseu, do | Instalages do CIAB
Diretor-Geral da DGC - Direcdo-Geral do
Consumidor, da Beira Amiga — Associacdo de Defesa
do Consumidor e da Diretora de Servigos de

Comunicacéo ao Consumidor;
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Data Atividade desenvolvida Local
18/04/2024 | Reunido do Presidente da Direcdo com a Camara Meios a distancia

Municipal de Portalegre;

Data Atividade desenvolvida Local

19/04/2024 | Reunido do Presidente da Direcdo com o Diario de | Meios a distancia

Noticias;

Data Atividade desenvolvida Local

09/05/2024 | Assinatura do Protocolo de Cooperacdo com a | Saldo Nobre dos Pacgos
Céamara Municipal de Viseu e a Beira Amiga-  do Concelho de Viseu

Associacdo de Defesa do Consumidor;
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Data Atividade desenvolvida Local

17/06/2024 | Reunido do Presidente da Direcdo com os Juizes- = Meios a distancia

Arbitros contratados para o Polo de Viseu do

CNIACC;
Data Atividade desenvolvida Local
05/07/2024 | Primeiro Julgamento de Viseu; InstalacOes Beira
Amiga
Data Atividade desenvolvida Local

08/07/2024 | Estagio da Dra. Ana Paula Santana (Jurista) e da | Instalacbes do CNIACC
a Joana Fontainhas (administrativa), colaboradoras do

12/07/2024 Polo do CNIACC em Viseu;
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8-12de julho de 2024
CNIACC

Apolo  Projeto apolado pelo Fundo para a Promogdo dos Direitos dos Consumidore:

Organizagdo
1

O &aa
. & o RO
“ ) Qirv K ‘mt. (( @ VISEU - QYRACE

P/ et B R

Data Atividade desenvolvida Local

16/07/2024 A Reunido do Presidente da Dire¢do com a Céamara  Instalacfes
Municipal de Portalegre e a DGC- Direcdo-Geral do | do CIAB

Consumidor;

RAL | cames e
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Data Atividade desenvolvida Local

17/09/2024 | Reunido do Presidente da Direcdo com a Camara | InstalacGes do CIAB

Municipal de Santarém;

RAL | s agmo

Data Atividade desenvolvida Local

01/10/2024 @ Cerimonia de entrega de Diplomas do CNIACC e  Instalacbes do CIAB
Celebracéo do Protocolo de cooperacdo da AEDUM
com o CNIACC,;
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Data Atividade desenvolvida Local

17/10/2024 | Entrevista do Presidente da Direcdo a R&dio Meios a distancia
renascenca em comemoracdo do Dia Mundial da

Resolucédo de Conflitos;

Data Atividade desenvolvida Local

20/11/2024 | Visita do Presidente da Assembleia da Republica as | Polo do CNIACC em
instalacdes do CNIACC em Viseu; Viseu

Data Atividade desenvolvida Local

20/11/2024 | Participacdo do Dr. Fernando Viana na Comemoracdo | Lisboa
dos 35 anos do CACCL;

Data Atividade desenvolvida Local

09/12/2024 | Participacdo do Presidente da Direcdo na cerimonia | Lisboa
de comemoragdo do Protocolo celebrado com a
CMVM - Comissdo do Mercado de Valores

Mobiliarios.
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IV. Desenvolvimento estratégico do Centro

O Plano de Atividades de 2024 previa as seguintes atividades:
» Utilizacao de ferramentas de TIC nos procedimentos de RAL
» Desenvolvimento do relacionamento com a rede de arbitragem de consumo,
visando a utilizacéo de sistemas comuns e a harmonizacéo de procedimentos

» Desenvolvimento de parcerias com alguns municipios

A\

Aumento do nimero de associados do Centro

» Formagcéo 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 reclamacdo, desde o impulso processual a audiéncia arbitral, as TIC
permitiram uma facilidade de contacto com os utilizadores deste servi¢o, designadamente
a viabilizagdo das audiéncias arbitrais.

No que respeita a organizacdo societaria também estes meios foram essenciais para a
realizacdo das reunides dos seus 6rgdos sociais (assembleia geral, conselho fiscal,

conselho de representantes e direcéo).

4.2. Cooperacéo entre Entidades de RAL

4.2.1. Reunides de CACC

No ano de 2024, o CNIACC participou nas seguintes reunides de CACC:

08/02/2024  Reunido representantes dos CACC e DGC; Videoconferéncia

07/06/2024 Reunido dos CACC; Porto

14/10/2024  Reuniéo representantes dos CACC, DGC e DGPJ; Lisboa
15/10/2024
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24/10/2024

11/11/2024

04/12/2024

17/12/2024

Reunido representantes dos CACC e Gabinete da SEJ;

Reunido representantes dos CACC, DGC e DGPJ;

Reunido representantes dos CACC e Gabinete da
SEJ;.

Reunido representantes dos CACC e Gabinete da SEJ

4.2.2. Cooperagao com a Diregdo-Geral do Consumidor

RELATORIO DE ATIVIDADES - 2024

Videoconferéncia

Videoconferéncia

Videoconferéncia

Videoconferéncia

Sem prejuizo das formacdes/ atividades supra referidas, 0 CNIACC desenvolveu com a

DGC:
08/02/2024

24/07/2024

10/10/2024

14/10/2024
15/10/2024

21/10/2024

R
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Reunido representantes dos CACC e DGC;

Informacdo a solicitacdo da DGC sobre a Lista de
Arbitros do CNIACC;

Colaboracao/informacdo processual a solicitacdo da
DGC sobre decisdes proferidas relativas a cobranga

de taxas pela bagagem de cabine;

Reunido representantes dos CACC, DGC e DGPJ;

Colaboracao/informacéo processual a solicitacdo da

DGC sobre decistes proferidas relativamente a

Centros de estética, cabeleireiros e atividades afim;

Meios a Distancia

Meios a Distancia

Meios a Distancia

Lisboa

Meios a Distancia

90
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11/11/2024  Reuniéo representantes dos CACC, DGC e DGPJ; Videoconferéncia

20/11/2024  Colaboracao/informacdo processual a solicitacdo da Meios a Distancia
DGC sobre os efeitos do novo simulador de ajuda aos

consumidores;

21/11/2024  Apresentacao de proposta a DGC, apresentada pelos Meios a Distancia
representantes dos CAC, relativamente a alteracdo
dos protocolos com as entidades reguladoras.

Sala de Audiéncia de Julgamento disponibilizada pela DGC

Os julgamentos/arbitragens mantiveram-se tanto a distancia como de forma presencial,
quer na sua sede, em Braga, quer em Lisboa, na sala cedida a este Centro, sita nas
instalacBes da Direcdo Geral do Consumidor (DGC) — 101 audiéncias (conciliacdo e

julgamento).

4.2.3. Cooperacdo com a Direcdo-Geral da Politica de Justica

30/01/2024 Colaboracdo/ Informacdo a solicitacdo da DGPJ Meios a Distancia
relativamente a campanha de Divulgacéo dos Centros
RAL

24/07/2024 Colaboracdo/ Informacdo relativamente a atividade Meios a Distancia

dos meios RAL;

14/10/2024  Reunido representantes dos CACC, DGC e DGPJ; Lisboa
15/10/2024

11/11/2024  Reunido representantes dos CACC, DGC e DGPJ; Videoconferéncia

06/12/2024  Colaboracéo/informagdo processual a solicitacdo da Meios a Distancia

DGC sobre o numero de processos referentes a
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Transporte em Geral e Transporte aéreo em

particular.

4.3. Desenvolvimento de parcerias com alguns Municipios

Consolidar uma visibilidade e divulgagdo do CNIACC - Tribunal de Consumo foi
fundamental dar a conhecer a sua existéncia junto do territério que estd sob a sua
jurisdicdo, pelo que, na senda do alcancado no primeiro semestre do ano de 2024
(Assinatura do Protocolo de Cooperagdo com o Municipio de Viseu e a Beira Amiga),
concretizaram-se, entre outras, reunides com os Municipios Portalegre e Santarém, com
vista a celebracdo do Protocolo de Cooperacdo, a semelhanca do celebrado com o
Municipio de Viseu.

Como resultado destas reunides, foi aprovado em Assembleia Municipal o Protocolo de
Cooperacéo entre 0 CNIACC — Tribunal de Consumo e a Camara Municipal de Santarem,
perspetivando a abertura de um novo Polo, neste Municipio, no decurso do ano de 2025.
Desta forma, cumpre-se um dos objetivos principais do Tribunal de Consumo,

aproximando-o dos seus utentes e prestando-lhes um servigo mais personalizado.

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

Considerando a importancia que o CNIACC assume no quadro da resolucéo alternativa
de litigios de consumo, sendo o maior Centro de Arbitragem Nacional (abrangendo 169
Municipios e 2 milhdes e 600 mil habitantes), com vista a divulgacédo e visibilidade deste
Tribunal de Consumo foi fundamental dar a conhecer a sua existéncia junto do territério
que esta sob a sua jurisdicdo, pelo que, no ano de 2024 concretizaram-se, entre outras,
reunibes com os Municipios Portalegre e Santarém, com vista a celebracdo do Protocolo
de Cooperacdo, & semelhanga do celebrado com o Municipio de Viseu.

Como resultado destas reunides, foi aprovado, em Assembleia Municipal, o Protocolo de
Cooperacao entre 0 CNIACC — Tribunal de Consumo e a Camara Municipal de Santarém,
perspetivando a abertura de um novo Polo, neste Municipio, no decurso do ano de 2025.
Desta forma, cumpre-se um dos objetivos principais do Tribunal de Consumo,
aproximando-o dos seus utentes e prestando-lhes um servigo mais personalizado.
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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

proprio CNIACC, no ano de 2024, foram admitidos os seguintes associados:

31/01/2024 Admissao da Beira Amiga — Associacdo de Defesa do
Consumidor

06/03/2024 Admissao da ARAN — Associacdo Nacional do Ramo
Automovel

01/07/2024 Admissdo do CICAP- Centro de Informacdo e

Arbitragem do Porto
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V. Dinamizac¢ao da Vida Associativa

Considerando o disposto nos estatutos do CNIACC, em 2024, efetuaram-se as reunides

dos seus Orgaos Sociais:

Assembleia Geral

Data

27/03/2024

21/11/2024

Local

Reunido ordinaria, na sala da Dire¢do-Geral do
Consumidor, para apreciacéo e votacdo do Relatorio de
Atividades e Execucdo Financeira referente ao ano de
2023

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

Atividades e Orgcamento para 0 ano de 2025

Data
31/01/2024
06/03/2024
13/05/2024
20/05/2024
01/07/2024
13/09/2024
08/11/2024

)
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Conselho Fiscal
Data Local
06/03/2024 Reunido ordinaria, na sala da Direcdo-Geral do

Consumidor, para apreciacao e votacdo do Relatorio de
Atividades e Execucdo Financeira referente ao ano de
2023

14/11/2024 Reunido ordinaria, na sala da Direcdo-Geral do
Consumidor, para apreciacdo e votacdo do Plano de

Orgcamento para o ano de 2025

Conselho de Representantes

Data Local

27/03/2024 Reunido ordinaria, na sala da Direcdo-Geral do
Consumidor, para apreciacao e votacdo do Relatorio de
Atividades e Execucdo Financeira referente ao ano de
2023

21/11/2024 Reunido ordinaria, na sala da Direcdo-Geral do
Consumidor, para apreciacdo e votacdo do Plano de

Orcamento para o ano de 2025
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VI. Conclusoes

N&o poderiamos terminar de outra forma sendo como comecamos, referindo o ano de
2024 como o ano da consolidacdo do CNIACC no panorama nacional da Arbitragem de
Consumo, materializando-se no Polo do CNIACC em Viseu.

Mais do que em qualquer ano anterior, as metas estabelecidas no Plano de Atividades de
2024 foram atingidas com a ramificacdo do CNIACC, a cooperacdo com outras entidades,
as atividades de difusdo e divulgacéo, as acdes formativas promovidas e participadas, sem
prejuizo da manutengdo do nivel de funcionamento do Tribunal de Consumo, mantendo-
0 a um nivel de exigéncia elevada.

Atente-se, que as atividades de divulgacdo em 2024 foram especialmente numerosas e
diversificadas.

Na esteira dos anos anteriores, 0s resultados processuais do CNIACC mantiveram a senda
ascendente, sem prejuizo das vicissitudes com que se deparou (atenta a diminuicdo
inesperada dos seus recursos humanos, passando por um longo periodo de tempo, com a
reducdo a metade dos seus pontos de trabalho), o que s6 foi possivel alcancar com o
esforco e dedicacdo dos restantes colaboradores que acreditaram que o ano de 2024 seria
um ano de viragem, como foi!

No que tange ao financiamento, ndo poderiamos deixar de referir as dificuldades sentidas
com o modelo de financiamento vigente, atenta a entrada em vigor da Lei 63/2019 de 16
de agosto, e 0 consequente acréscimo exponencial dos processos caracterizados como de
diminuto valor econémico, sujeitos a Arbitragem Necessaria, sem qualquer tipo de
financiamento associado, ao invés no que acontece nos processos respeitantes a Servigos
Publicos Essenciais.

Terminamos agradecendo a todas as entidades associadas do Centro, a Direcdo-Geral do
Consumidor, a Direcdo-Geral da Politica de Justica e as Entidades Reguladoras de SPE
(AMT, ANACOM, ERSAR e ERSE), pelo apoio concedido, neste ano, especialmente ao
Municipio de Viseu pela concretizacdo do Polo do CNIACC em Viseu. Uma mera palavra
de agradecimento a Dr* Mara Almeida, Vereadora da Camara Municipal de Viseu e
Presidente da Beira Amiga e a Dr® Ana Paula Santana, Coordenadora do Polo do CNIACC
em Viseu, pela confianga em primeiro lugar e pelo apoio e trabalho desenvolvido em
geral na concretizagdo do Polo em Viseu do CNIACC, sem o esforgo e o acreditar de

ambas nada seria possivel.
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DemonstragGes Financeiras Individuais
31 de dezembro de 2024

CENTRO NACIONAL DE INFORMACAO E ARBITRAGEM DE
CONFLITOS DE CONSUMO - CNIACC

Demonstracdes Financeiras Individuais

Exercicio 2024



DemonstragGes Financeiras Individuais

31 de dezembro de 2024

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

Balanco Individual em 31 de dezembro de 2024

Montantes expressos em EURO

RUBRICAS NOTAS EXERCICIOS
2024 2023
ATIVO
Ativo nao corrente:
Ativos fixos tangiveis 4 701,81 2 336,64
Ativos intangiveis
Qutros ativos financeiros 5 1319,22 1 319,22
Créditos e outros ativos ndo correntes
2 021,03 3 655,86
Ativo corrente:
Inventarios
Clientes 6 1300,00 1 000,00
Estado e outros entes publicos
Capital subscrito e néo realizado
Diferimentos
Qutros ativos correntes 62 819,62 35589,43
Caixa e depositos bancarios 7 90 295,78 76 923,60
154 415,40 113 513,03
Total do Ativo 156 436,43 117 168,89
CAPITAL PROPRIO E PASSIVO
Capital proprio:
Capital subscrito
Outros instrumentos de capital préprio
Reservas legais 8 21 192,89 21 192,89
Qutras reservas 8 27 559,35 27 559,35
Resultados transitados 8 25 311,21 23 011,47
Outras variagdes no capital préprio
Resultado liquido do periodo 9 19 027,71 2 299,74
Total do capital préprio 93 091,16 74 063,45
Passivo
Passivo nao corrente:
Provisdes
Financiamentos obtidos
Outras dividas a pagar
Passivo corrente:
Fornecedores
Estado e outros entes publicos 11 2777,85 4 255,35
Outras contas a pagar 10 4 989,50
Qutros Credores 60 567,42 33 860,60
Outros passivos correntes
63 345,27 43 105,44
Total do passivo 63 345,27 43 105,44
Total do Capital Proprio e do Passivo 156 436,43 117 168,89
Braga, 31 de Dezembro de 2024
A CONTABILISTA CERTIFICADA A ADMINISTRACAO
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Cniacc - Centro Nacional de Informacao e Arbitragem de Conflitos de Consumo

DEMONSTRACAO DOS RESULTADOS POR NATUREZAS

Exercicio findo em 31 de dezembro de 2024

Montantes expressos em

EURO
RUBRICAS NOTAS PERIODOS
2024 2023
RENDIMENTOS E GASTOS
Servigos prestados 12 15 265,86 14 570,83
Subsidios a exploragéo 13 39 818,23 34 316,92
Variagao nos inventarios da produgéo
Trabalhos para a propria entidade
Custo das mercadorias vendidas e das matérias consumidas
Fornecimentos e servigos externos 14 (62 078,94) | (49 614,69)
Gastos com o pessoal 15 (73 109,43) | (64 210,74)
Imparidade (perdas/reversoées)
ProvisGes (aumentos/redugdes)
Outros rendimentos 13 100 861,51 68 948,96
Outros gastos 16 (94,69) (,05)
Resultados antes de depreciagoes, gastos de financiamento e impostos 20 662,54 4 011,23
Gastos/reversdes de depreciagéo e de amortizagédo 17 (1634,83) (1711,49)
Resultado operacional (antes de gastos de financiamento e impostos) 19 027,71 2 299,74
Gasto de financiamento (liquidos)
Resultado antes de impostos 19 027,71 2 299,74
Imposto sobre o rendimento do periodo
Resultado liquido do periodo 9 19 027,71 2 299,74
(,00) (,00)
Braga, 31 de Dezembro de 2024
A CONTABILISTA CERTIFICADA A ADMINISTRACAO
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CENTRO NACIONAL DE INFORMACAO E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE
CONSUMO - CNIACC

Anexo as Demonstracoes Financeiras Individuais
Exercicio findo em 31 de dezembro de 2024

(Valores expressos em Euros)

Nota introdutoria, Identificacao da Entidade:

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

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

¢) Natureza da Atividade: ASSOCIACAO;

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

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

Referencial contabilistico de preparaciao das demonstracées financeiras.
a) Referencial Contabilistico

Em 2024 as demonstragdes financeiras do CNIACC foram preparadas de acordo com o referencial
do Sistema Normalizacdo Contabilistica (SNC), que integra as Normas Contabilisticas de Relato
Financeiro (NCRF), adaptadas pela Comissdo de Normalizagcdo Contabilistica (CNC) a partir das
Normas Internacionais de Relato Financeiro (IFRS — anteriormente designadas por normas
internacionais de contabilidade) emitidas pelo Internacional Accounting Standards Board (IASB) ¢
adotadas pela Unido Europeia (EU).

b) Pressuposto da continuidade

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

c¢) Classificag¢do dos ativos e passivos ndo correntes

Os ativos realizaveis e os passivos exigiveis a mais de um ano a contar da data da demonstragdo da
posicdo financeira s@o classificados, respetivamente, como ativos e passivos ndo correntes.
Adicionalmente, pela sua natureza, os “Impostos diferidos” e as “Provisdes” sdo classificados como
ativos e passivos ndo correntes.

d) Passivos contingentes

Os passivos contingentes nao sdo 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 sdo 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, sdo divulgados no anexo as
demonstracgdes financeiras.

g) Derrogagdo das disposicdes do SNC

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

Principais politicas contabilisticas

As principais politicas de contabilidade aplicadas na elabora¢do das demonstra¢des financeiras sdo
as que abaixo se descrevem. Estas politicas foram consistentemente aplicadas a todos os exercicios
apresentados, salvo indicagdo em contrario.

3.1.Moeda funcional e de apresentacido

As demonstra¢des financeiras sdo apresentadas em euros. O euro ¢ a moeda funcional ¢ de
apresentacgao.

3.2. Ativos fixos tangiveis

Os ativos fixos tangiveis encontram-se registados ao custo de aquisi¢do, deduzido das depreciag¢ies
¢ das perdas por imparidade acumuladas.

As depreciacdes sdo calculadas, ap6s o inicio de utilizagdo dos bens, pelo método das quotas
constantes em conformidade com o periodo de vida 1til estimada para cada grupo de bens.

As taxas de depreciag@o utilizadas correspondem aos seguintes periodos de vida util estimada:

Anos de vida util

Equipamento administrativo 3-10

As despesas com reparagdo e manutencao destes ativos sdo consideradas como gasto no periodo em
que ocorrem.

3.3. Imposto sobre o rendimento

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

3.4.Clientes e Outros valores a receber

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

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

passivo corrente.

3.6.Fornecedores € outas contas a pagar

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

3.7.Rédito

O rédito compreende o justo valor da contraprestacao.

4. Ativos fixos tangiveis:

O movimento ocorrido nos ativos tangiveis e respetivas depreciagoes. Nos exercicios de 2024 ¢ de 2023

foi o seguinte:

Custo:
Equipamento Administrativo
Outros ativos fixos tangiveis

Depreciacées acumuladas
Equipamento Administrativo
Outros ativos fixos tangiveis

Custo:
Equipamento Administrativo
Outros ativos fixos tangiveis

Depreciacdes acumuladas
Equipamento Administrativo
Outros ativos fixos tangiveis

31 de dezembro de 2024

Saldo Aquisi¢oes A o Saldo
01-jan-24 /Dotacdes Abates Transferéncias Revalorizacoes 31-Dez-24
13 162,77 0,00 0,00 0,00 0,00 13 162,77
0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
13 162,77 0,00 0,00 0,00 0,00 13 162,77
10 826,13 1 634,83 0,00 0,00 0,00 12 460,96
0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
10 826,13 1 634,83 0,00 0,00 0,00 10 826,13
31 de dezembro de 2023
Saldo Aquisi¢oes A L Saldo
01-jan-23 /Dotacdes Abates Transferéncias Revalorizacoes 31-Dez-23
11.937,67 1.225,10 0,00 0,00 0,00 13.162,77
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
9.114,64 1.711,49 0,00 0,00 0,00 10.826,13
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
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5. Outros ativoes financeiros:

Em 31 de dezembro de 2024 ¢ de 2023, esta rubrica inclui investimentos nas seguintes entidades:

31-dez-24 31-dez-23

FCT - Fundo Compensac¢ao do Trabalho 1319,22 1319,22
Outras 0,00 0,00

1319,22 1319,22

6. Clientes

Em 31 de dezembro de 2024 ¢ de 2023, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:

31-dez-24 31-dez-23
Clientes

Clientes conta corrente:
AIP - Associagdo Industrial Portuguesa 600,00 500,00
UGC - Unido Geral dos Consumidores 600,00 500,00
ARAN — Assoc. Nac.Ramo Automovel 100,00 0,00
1 300,00 1 000,00

7. Caixa e depdsitos bancarios

Em 31 de dezembro de 2024 e de 2023, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:

31-dez-24 31-dez-23
Caixa 43,80 54,95
Depositos a Ordem 90 251,98 76 868,65
90 295,78 76 923,60
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8. Reservas / Resultados Transitarios

Em 31 de dezembro de 2024 e de 2023, os saldos desta rubrica apresentavam-se como se segue:

Reservas Legais
Outras Reservas

Resultados Transitados

9. Resultado Liquido do exercicio:

31-dez-24 31-dez-23
21 192,89 21 192,89
27 559,35 27 559,35
25311,21 23 011,47
74 063,45 71 763,71

Neste exercicio o CNIACC obteve um Resultado Liquido Positivo no valor de 19 027,71€. A Assembleia Geral
ird propor que o Resultado Liquido do Exercicio seja transferido para Resultados Transitados.

10. Outras contas a pagar:

Em 31 de dezembro de 2024 e de 2023, os saldos destas rubricas apresentavam-se como segue:

Outras contas a pagar

11. Estado e outros entes publicos:

31-dez-24 31-dez-23
0,00 4 989,50
0,00 4 989,50

Em 31 de dezembro de 2024 ¢ de 2023 a rubrica “Estado e outros entes ptiblicos” no ativo ¢ no passivo,

apresentava os seguintes saldos:

Activo:

Imposto S/ o rendimento das pessoas coletivas (IRC)
Imposto Sobre o Valor acrescentado (IVA)

Outros impostos e taxas

Passivo:

Imposto S/ o rendimento das pessoas coletivas (IRC)
Imposto Sobre o Valor acrescentado (IVA)

Imposto S/ o rendimento das pessoas singulares (IRS)

Seguranga Social
Outros impostos ¢ taxas

31-dez-24 31-dez-23
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00

1 082,14 710,57
923,33 1517,45
772,38 2027,33
0,00 0,00
2777,85 425535
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12. Servicos Prestados

Em 31 de dezembro de 2024 e de 2023, os saldos desta rubrica apresentavam-se como segue:

Adesoes, Intermediarios Crédito e Certidoes

13. Subsidios do Estado e Outras Entidades

Em 31 de dezembro de 2024 e de 2023, os saldos desta rubrica apresentavam-se como segue:

Subsidios do Estado e Entidades Reguladoras
- IEFP

- Financiamento Fundo Promogao Direitos Consumidor (DGC) - Eixo A
- Financiamento Fundo Promogao Direitos Consumidor (DGC) - Eixo C

- Financiamento Fundo Promogao Direitos Consumidor (DGC) - Eixo D

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

QUOTAS

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

- ANACOM
- ERSAR

- ERSE

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

- ANACOM
- ERSAR
- ERSE

- Outros rendimentos

- Ultima tranche Entidades Reguladoras comp. variavel ano 2023

31-dez-24 31-dez-23
15 326,93 14 570,83
15 326,93 14 570,83

31-dez-24 31-dez-23

0,00 510,38

6 594,66 15 387,54

6319,34 12 638,69

22 950,00 0,00

6 028,86 5780,31

41 892,86 34 316,92

1 100,00 800,00

42 992,86 34 316,92

6 508,91 623824

6 508,91 6 239,96

6 508,91 6 239,94

6 508,91 6 239,97

26 035,64 24 958,11

242298 1 399,82

42 459,84 31 372,49

1 730,70 1 399,83

12 807,18 8 629,49

59 420,70 42 801,63

37,98 0,00

14 267,21 0,00

142 754,39 102 076,66

Nota: No ano 2023 nao foram consideradas as 4* tranches das entidades reguladoras, logo o valor recebido em fevereiro de
2024, esta agora refletido na conta 78 como valor referente ao ano 2023 das entidades reguladoras. Os valores referentes ao
ano 2024 das entidades reguladoras na conta 78 reflete o ano todo incluindo a 4* Tranche 2024.
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14. Fornecimentos e Servicos Externos:

A reparticdo dos fornecimentos e servigos externos nos periodos findos em 31 de dezembro de 2024 e de 2023,

foi a seguinte:

Fornecimentos e servicos externos

- Servigos especializados

- Servicos especializados - Polo Viseu
- Publicidade e propaganda

- Honorarios

- Conservagao e reparagao

- Servicos Bancarios

- Ferramentas e utensilios de desgaste rapido
- Material Escritorio

- Deslocagdes e estadas

- Rendas e alugueres

- Comunicacao

- Seguro

- Contencioso e Notariado

- Despesas de Representagdo

- Limpeza Higiene e Conforto

- Outros servigos

15. Gastos com o pessoal:

31-dez-24 31-dez-23
4 404,67 5 882,47
8250,00 0,00
0,00 127,53

41 812,72 37 205,75
0,00 100,86
132,00 122,00
0,00 40,00
2703,13 1 640,89
847,02 951,25

1 800,00 1 800,00
1 579,15 1 557,21
51,51 42,83
25,00 25,00
381,55 98,85
11,95 20,05
80,24 0,00

62 078,94 49 614,69

A reparticao dos gastos com o pessoal nos periodos findos em 31 de dezembro de 2024 e de 2023, foi a seguinte:

Remuneragao do Pessoal
Encargos sobre remuneragées
Seguros

Segurancga Higiene Trabalho

31-dez-24 31-dez-23
62 774,59 55 376,06
9 891,49 7 977,39
425,84 632,59
135,30 224,70

73 227,22 64 210,74

10
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16. Outros Gastos e Perdas:

Nos exercicios findos em 31 de dezembro de 2024 e de 2023, os outros gastos e perdas apresentavam-se como
segue:

31-dez-24 31-dez-23
Outros gastos e perdas 94,69 0,05
94,69 0,05

17. Gastos / Reversoes de Depreciacio e de Amortizacio:

Nos exercicios findos em 31 de dezembro de 2024 e de 2023, os gastos com depreciagdes ¢ amortizagdes
apresentavam-se como segue:

31-dez-24 31-dez-23

Ativos fixos tangiveis 1 634,83 1711,49
Ativos intangiveis 0,00 0,00
1 634,83 1711,49

18. Eventos Subsequentes:

Nao sdo conhecidos a data quaisquer eventos subsequentes, com impacto significativo nas Demonstragdes
Financeiras de 31 de dezembro de 2024.

Ap6s o encerramento do exercicio, e até a elaboragdo do presente relatorio, ndo se registaram outros factos
suscetiveis de modificar a situacdo evidenciada nas contas.

19. Informacdes exigidas por diplomas legais:

A Administragdo informa que o CNIACC nio apresenta dividas ao Estado em situa¢ao de mora:

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

Braga, 28 de Margo de 2025

A Contabilista Certificada Administragao
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CNIACC - CENTRO NACIONAL DE INFORMACAO E ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO
MAPA COMPARATIVO DO ORCAMENTADO E REALIZADO NO EXERCICIO DE 2024

(Valores expressos em euros)

. Org¢amento Anual Realizado até
Rubricas
2024 31/12/2024
1- FORNECIMENTOS E SERVICOS EXTERNOS
1.1  Documentagdo Técnica 65,00 25,00
1.2 Material de escritorio - outros 2 100,00 2 835,13
1.3 Rendas e alugueres 1 800,00 1 800,00
1.4  Comunicag (Ctt, Telecomunicagdes) 1 335,78 1579,15
1.5 Despesas de representagdo 500,00 381,55
1.6 Deslocagdes e estadas 1 500,00 847,02
1.7  Publicidade e Propaganda: 500,00 0,00
1.8  Honorarios (prestadores de servigos a recibos verdes)
1.8.1 Arbitros 24 24331 20 548,64
1.8.2 Outros (RACE, Cont/RH e consultoria) 28 000,00 21 264,08
1.9  Limpeza, higiene e conforto/Conservacao 500,00 11,95
1.10 Servigos especializados 5 000,00 4 404,67
1.11 Servigos especializados - Polo Viseu 0,00 8 250,00
1.12 Seguros (exceto seguro acidentes trabalho) 100,00 51,51
2-  GASTOS COM PESSOAL
2.1  Remuneragdes do pessoal 76 904,04 62 774,59
2.2 Encargos sobre remuneragdes (Seguranga Social) 15 063,32 9 891,49
2.3 Seguro de Acidentes Trabalho 600,00 425,84
2.4 Outros gastos com o pessoal 0,00 135,30
3- GASTOS DE DEPRECIACAO E AMORTIZACAO
3.1  Amortizacdo de ativos fixos tangiveis 1942,99 1634,83
4- OUTROS GASTOS E PERDAS
4.1  Outros gastos 0,00 174,93
DESPESAS 160 154,44 137 035,68
4 -  SUBSIDIOS
4.1  Financiamento Fundo Consumidor (Eixo A) 30 000,00 4 520,03
4.2 Financiamento Fundo Consumidor (Eixo C) 30 000,00 6319,34
4.3  Financiamento Fundo Consumidor (Eixo D) 0,00 22 950,00
4.4  DGP]J (Direcao Geral da Politica e Justica) 5 780,28 6 028,86
5- OUTROS RENDIMENTOS
5.1 - Entidades Reguladoras - Componente Fixa 24 959,84 26 035,64
5.2 - Entidades Reguladoras - Componente Variavel 53 928,57 73 687,91
5.3 - Quotas 800,00 1 100,00
5.4 - Adesdo Plena, Intermediario Crédito, Disticos e Outros 14 685,75 15421,61
TOTAL RENDIMENTOS: 160 154,44 156 063,39
Despesas efetuadas 160 154,44 137 035,68
Saldo entre receitas e despesas (Resultado antes impostos) 0,00 19 027,71

Orcamentadas / Realizadas até % Total do orcamento a
ano 2024 31/Dez/2024 31/Dez/2024
DESPESAS 160 154,44 € -137 035,68 € -86%
RECEITAS 160 154,44 € 156 063,39 € 97%
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