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I - INTRODUGAO

O Centro de Informacdo de Consumo e Arbitragem do Porto (de ora em diante também
designado por CICAP) é uma entidade reconhecida pelo Ministério da Justica com
competéncia para resolver conflitos de consumo através da mediagéo, da conciliagéo e
da arbitragem, ainda que circunscrita & Area Metropolitana do Porto, e integra a Rede

Nacional de Arbitragem de Consumo.

O ano de 2024 revelou-se como um ano marcante na histéria desta instituicdo. Tratou-se
do ano com o maior registo de processos de reclamacao que deram entrada, desde a

constituicado do CICAP ha praticamente 30 anos.

Os meios deresolucao alternativa de litigios, como é sabido, integram o sistema de Justica

em Portugal.

A movimentacgao processual, no ano de 2024, demonstra uma nova realidade na Justica
Portuguesa, decorrente da implementacao no ano de 2019 da arbitragem necessaria para
os conflitos de consumo cujo valor ndo exceda a algcada dos tribunais de primeira
instancia, atualmente fixada em 5.000,00 euros, a procura de uma Justica dotada de rigor,

celeridade e eficacia, em complementaridade a Justica dita tradicional.

Assistiu-se, assim, a um aumento percentual na resolucao dos litigios de consumo em
sectores que nao os respeitantes aos servicos publicos essenciais, como se ira
demonstrar com maior detalhe mais a frente, fruto também da alteragdo comportamental

no tratamento das reclamagdes de consumo por parte dos profissionais.

Este aumento € um sinal de uma dinamizagéao do préprio mercado, como ja apontavamos

no transato ano de 2023.

O ano de 2024 que se apresentava, no inicio, com um triplo desafio teve uma resposta
assertiva: a diminuicdo do tempo de duragdo médio dos processos, a reducao do numero

de pendéncias e, finalmente, a tramitacao e finalizacdo dos novos processos dentro do
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tempo fixado na Lei n.® 144/2015, de 8 de setembro (de ora em diante designada apenas
por Lei RAL), que estabelece os principios e as regras a que deve obedecer o
funcionamento das entidades de resolucao alternativa de litigios de consumo e o

enguadramento juridico das entidades de resolugao extrajudicial de litigios de consumo.

O Centro de Informacao de Consumo e Arbitragem do Porto para conseguir dar resposta
a esta triade teve de reforcar os seus recursos humanos com a contratacédo de um jurista,

um assistente administrativo e um juiz arbitro.

O CICAP continuou a integrar a rede extrajudicial de apoio a clientes bancarios (RACE),

disponibilizando um gabinete de atendimento.

O CICAP enquanto parte integrante da Rede Nacional de Arbitragem de Consumo manteve
e fomentou o relacionamento institucional com os demais Centros de Informacéo de
Consumo e Arbitragem, e cooperou com as entidades reguladoras, de supervisao e

coordenacao.
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Il - MOVIMENTAGAO PROCESSUAL

.l INFORMACAO

O CICAP presta informagodes, a consumidores e profissionais, no ambito de litigios de

consumo.
Trata-se de um servico que é prestado por via telefénica, presencial ou escrita.

No ano de 2024 deram entrada 1013 pedidos, exclusivamente destinados a obtencao de
informagoes no ambito das relagbes de consumo, o que traduziu num aumento de

71,11% relativamente ao ano de 2023 e de 20,88%, face ao ano de 2022.

INFORMACOES
zé%?\\\\”’/’ 2014-2024
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Fig.1 - Grafico ilustrativo do nimero de informagdes prestadas entre os anos de 2014 e 2024

Os pedidos de informacao foram apresentados, maioritariamente, por telefone, seguido
de atendimento presencial e por correio eletrénico, conforme melhor se ilustra no grafico

seguinte.
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CANAL DE COMUNICAGAO

z -

Postal/Fax Email Pessoal Telefone

Fig.2 — Gréafico ilustrativo do canal de comunicagéo utilizado pelos consulentes, no ano de 2024, nos
pedidos de informacéao

Regista-se, ainda, que ndo transitaram quaisquer pedidos de informacéao, por satisfazer,

para o ano seguinte.

.1l INFORMAGOES/MUNICIPIO

Ao nivel do municipio de residéncia dos consulentes continuamos a verificar que o
municipio do Porto (41%), seguido do municipio de Vila Nova de Gaia (13%) foram os que
registaram maior afluéncia como se pode constatar no grafico seguinte. No caso dos
consulentes residentes no Porto, verificou-se um aumento de 77,25% e de 62,96% para

os de Vila Nova de Gaia, face ao ano de 2023.
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INFORMAGOES - MUNICIPIOS

ANO 2024
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Fig.3 - Grafico ilustrativo do municipio de residéncia de cada consulente, sendo o item “outros” respeitante
a zonas territoriais que se situam fora da Area Metropolitana do Porto.
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I MEDIAGCAO

Durante o ano de 2024 foram resolvidos 645 processos através do recurso ao

procedimento da mediacgéao.

Registou-se um acréscimo de 29,26%, relativamente ao ano de 2023, revelando-se 0 ano
de 2024 como aquele em que foram resolvidos mais processos através deste

procedimento de resolugao alternativa de litigios.

PROCESSOS RESOLVIDOS MEDIAGAO

2018-2024
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fig.4 — Grafico ilustrativo do nUmero de processos resolvidos, em mediagéo, entre os anos de 2018 e 2024
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.1l CONCILIAGAO

Tal como se verificou com o numero de processos resolvidos em mediagao, também o
numero de processos resolvidos por via da conciliagcao foi superior ao verificado no ano

anterior, ainda que em percentual inferior.

Registou-se um aumento de 3,68% relativamente ao ano de 2023 mas um decréscimo de

17,54% face ao ano de 2022, conforme melhor se reproduz do grafico seguinte.

PROCESSOS RESOLVIDOS CONCILIAGAO

2018-2024
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fig.5 - Grafico ilustrativo do nimero de processos resolvidos, por conciliagdo, entre os anos de 2018 € 2024
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.IV ARBITRAGEM

O encerramento processual, através do procedimento da arbitragem, continuou a ter um
peso muito significativo nos procedimentos utilizados na resolugio alternativa de litigios

de consumo.

A arbitragem de consumo €, por forga da sua celeridade, gratuitidade, proximidade e

eficacia uma via alternativa a via judicial.

Apesar de ter ocorrido um decréscimo de 24,33%, face ao ano de 2023, o ano de 2024
revelou um aumento de 95,92% comparativamente com 2022 e de 278,79% face ao ano

de 2018.

O decréscimo ocorrido resulta, apenas, do elevado numero de processos que se

encontravam pendentes em 1 de janeiro de 2023.

O aumento do recurso a arbitragem, importa nunca se olvidar, deveu-se as alteragbes
legislativas ocorridas, no segundo semestre de 2019, com a implementacdo da
arbitragem potestativa para litigios que nao ultrapassem a algada dos tribunais de 1.2

instancia (atualmente fixada em 5.000,00 euros).

O cicap, relativamente a toda a rede nacional de arbitragem de consumo foi a entidade
que resolveu mais processos através deste procedimento RAL, a semelhanga do que tinha

jaacontecido no ano de 2023, conforme se ilustra de seguida.
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4

RESULTADOS DOS
ARQUIVAMENTOS CNIACC | CIMAAL | CACRC CACCL CICAP | TRIAVE CIAB

ARBITRAGEM
183 129 116 554 625 357 301

O ano de 2024 caraterizou-se, ainda, pela conclusao de vinte processos, em sede de
arbitragem, originarios do Centro de Arbitragem do Sector Automével (CASA) no
seguimento da decisdo tomada em assembleia geral de 10 de janeiro de 2024 para a

extingdo da sua atividade.

PROCESSOS RESOLVIDOS ARBITRAGEM

2018-2024
319
183
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fig.6 — Grafico ilustrativo do nimero de processos resolvidos, em arbitragem, entre os anos 2018 e 2024

No ano de 2024, deram entrada no CICAP um total de 1780 processos de reclamacéo.
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Tratou-se do maior numero de processos registados, desde a criagdo desta instituigao,
representando um aumento de 7,81% face ao ano de 2023 e o segundo centro de toda a

Rede Nacional de Arbitragem de Consumo com o maior nimero de processos.

3

Entrada de Processos| CNIACC | CIMAAL | CACCRC | CACCL CICAP | TRIAVE CIAB
Processos Entrados
1217 458 427 1984 1780 1607 1743
PROCESSOS ENTRADOS
2018-2024
1780
e el

/1 383.\I e 8./13%/

1217\I

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fig.7 — Grafico ilustrativo do numero de processos de reclamagéo entrados entre os anos 2018 e 2024

Apesar deste aumento e do numero de processos (254), que se encontravam pendentes
em 31 de dezembro de 2023, o CICAP conseguiu reduzir as pendéncias, tendo transitado

para o ano de 2025 um total de 157 processos, como se pode aferir no grafico seguinte.
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Fig.8 — Grafico ilustrativo do nimero de processos pendentes, em 31 de dezembro, nos anos de 2018 a 2024

Este nimero alcangado (157), comparativamente com os demais centros de arbitragem
que integram a Rede Nacional de Arbitragem de Consumo permite afirmar que o CICAP
apesardetersido o segundo centro em que deram entrada mais processos de reclamacéo

foi o centro que, narelagao entre processos entrados e o nimero de pendéncias atingido,

1

CNIACC | CIMAAL | CACRC | CACCL | CICAP | TRIAVE | CIAB

no final do ano de 2024, melhor coeficiente registou — 8,82%.

Outras Informagdes:

fee 173 48 53 236 157 214 283

L A 31 de dezembro de 2024.
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.V RECLAMAGOES/MUNICIPIO

Em sede da distribuicdo geografica, por municipio, apuramos que os reclamantes
residentes nos municipios do Porto (24%) e em Vila Nova de Gaia (16%), seguidos dos de
Matosinhos (11%), Maia (8%) e Gondomar (8%) foram os que impulsionaram o maior

numero de processos de reclamagao, como se constata no grafico seguinte.

RECLAMAGOES - MUNICIPIOS
ANO 2024

Fig.9 — Grafico ilustrativo do municipio de residéncia de cada reclamante, reportando-se o item “outros”
a zonas territoriais situadas fora da Area Metropolitana do Porto
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VILITIGIOS TRANSFRONTEIRIGOS

O CICAP registou 48 processos de reclamacéao e 2 pedidos de informacéo, respeitantes a

litigios transfronteirigcos, em todo o ano de 2024.

Em 19 desses processos de reclamacao foi possivel ao consumidor e profissional, em
sede de mediacao, lograrem uma solugao consensual naresolugao do litigio de consumo
existente, tendo havido 15 processos que apenas obtiveram resolucdo por via da
arbitragem. No final de 2024 encontravam-se trés processos pendentes, sendo dois em

fase de mediacdo e um em sede de arbitragem.

Os restantes processos acabaram por findar, sem resolucédo, devido ou a desisténcia por

parte dos consumidores reclamantes (10) ou por outros motivos/incompeténcia (2).

Para efeitos do disposto no artigo 9.9, n® 2-i) da Lei RAL importa dar nota que fazendo o
CICAP parte dos centros de arbitragem de consumo que integram a Rede Nacional de
Arbitragem de Conflitos de Consumo, cooperou nha resolugdo de conflitos
transfronteiricos, sempre que lhe foi solicitado pelos demais parceiros, nomeadamente,
disponibilizando meios técnicos e humanos, essencialmente em sede de conciliagao e

arbitragem.

Nos casos em que se verificou uma impossibilidade de tratamento da reclamacéo, por
incompeténcia (em razao do territério ou valor), o CICAP remeteu o reclamante para o
Centro Europeu do Consumidor (CEC)', com vista a ser dado o necessario auxilio no

tratamento da reclamacéo.

Em 7 de maio de 2024, o CICAP e outros parceiros que integram a Rede Nacional de
Arbitragem de Conflitos de Consumo reuniu com um grupo de trabalho do Comité
Econdmico e Social Europeu com vista a elaboracao de um relatdrio sobre a avaliagéo ex
post da execucao do Programa Consumidores (2014-2020) visando a comunicacao a

Comisséao Europeia os pontos de vista da sociedade civil organizada sobre a execugao do

10 Centro Europeu do Consumidor (CEC) de Portugal é o primeiro ponto de contacto para todos os consumidores
portugueses com questées transfronteiricas e também para consumidores estrangeiros que vivem em Portugal.
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programa, com a ténica no valor acrescentado que a sociedade civil traz para a execugao

do programa e para a eficacia deste em atingir os seus objetivos.

Il - TIPOLOGIA DOS CONFLITOS DE CONSUMO

.I- SERVIGOS PUBLICOS ESSENCIAIS

A conflitualidade ao nivel dos servigos publicos essenciais? revelou, no ano de 2024, um
decréscimo de 4% em relacao ao ano de 2023. A este propdsito importa referir que a
apenas com as alteragdes introduzidas pela Lein.©51/2019, de 29 julho se passou aincluir
no elenco de servigos publicos essenciais o servico de transporte de passageiros. Tal lei
s0O entrou em vigor 30 dias apods a sua publicacao, razdo pela qual ndo esta espelhado nos

graficos infra, nos anos de 2018 € 2019, o servico de transportes de passageiros.

Torna-se, ainda, necessario dar nota que o decréscimo de reclamacgodes, no setor dos
servigos publicos essenciais é, ainda, mais acentuado se nao levarmos em conta o
transporte aéreo de passageiros. Neste caso e, comparativamente com o ano de 2023, o

decréscimo foi de 10,46%.

2 Nos termos do art.2 1.2, n.2 2 da Lei n.2 23/96, de 26 de julho, com as alteracdes introduzidas por Lei n.2 12/2008;
Lein.224/2008; Lein.2 6/2011; Lein.244/2011; Lein.210/2013 e Lein.2 51/2019, entende-se por servigos publicos:
a) o Servico de fornecimento de agua;

b) Servico de fornecimento de energia elétrica;

c) Servico de fornecimento de gds natural e gases de petrdleo liquefeitos canalizados;

d) Servico de comunicagGes eletrdnicas;

e) Servigos postais;

f) Servico de recolha e tratamento de dguas residuais;

g) Servicos de gestdo de residuos sélidos urbanos.

h) Servico de transporte de passageiros.
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Efetuados estes esclarecimentos prévios, registaram-se um total de 552 processos contra
os 575 processos do ano imediatamente antecedente e um acréscimo de 4,35% face ao

ano de 2022.

O setor das comunicagoes eletréonicas, manteve a tendéncia dos anos anteriores,
continuando a registar o maior numero de processos de reclamacao, relativamente aos
demais servigos publicos essenciais, ainda que se tenha verificado um decréscimo de

9,39% face ao ano de 2023.

O maior decréscimo verificou-se nas reclamacoées provenientes do fornecimento de gas,

com 33,33%, logo seguido do setor da eletricidade com uma descida de 15,70%.

De forma oposta, verificou-se um acréscimo muto significativo (29,03%) ao nivel de
reclamacoes relativas ao servico de transporte aéreo de passageiros, seguido do

fornecimento de agua (16%), tudo conforme melhor se alcanga no grafico seguinte.

RECLAMACOES
SERVIGCOS PUBLICOS ESSENCIAIS
2018-2024

429

183

2018
H Servigos Postais B Comunicagdes Eletrdnicas
m Agua Eletricidade

Fig.10 — Grafico comparativo da conflitualidade ao nivel dos servigos publicos essenciais entre os anos de
2018 e 2024 (considerando-se o transporte aéreo apenas ap6s 1.01.2020)
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Para uma analise mais fina da atividade desenvolvida pelo CICAP, no ano de 2024,
relativamente aos servigos publicos essenciais, apresentamos 0s seguintes quadros,
contendo, para cada sector, o numero de arquivamentos, o niumero de processos
resolvidos, a resolucdo em cada uma das fases dos procedimentos RAL e, finalmente, os

diferentes indicadores de eficiéncia.

Servicos Postais 43

Comunicacgoes Eletrénicas 258

Agua 35

Eletricidade 124

Gas 8

Transportes 108 Fig.11 — Quadro ilustrativo com o total
dos arquivamentos de processos, no

ano de 2024, nos servigos publicos
essenciais (considerando-se o)
transporte aéreo)

Servicos Postais 30

Comunicacgodes Eletronicas 217

Agua 27

Eletricidade 103

Gas 4
Fig.12 — Quadro ilustrativo com o total de

Transportes 80 processos resolvidos, no ano de 2024,
nos servicos publicos essenciais

(considerando-se o transporte aéreo)
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Mediagcao com acordo 270
Conciliagao 29
Arbitragem 162
Incompeténcia 48
Desisténcia 44
Mediagcao sem acordo 0

Recusa de arbitragem/falta de resposta 1

Outros motivos 22

Percentagem de resolucéao/ relacao total
dos arquivamentos

Resolugao Alternativa de Litigios

Fig.13 - Quadro ilustrativo com o total dos
resultados de arquivamentos, no ano de
2024, nos servigos publicos essenciais
(considerando-se o transporte aéreo)

80%

Pendéncias®

43

3 A 31 de dezembro de 2024.
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Indicadores de Eficiéncia: CICAP
2024

Taxa de Resolugiao * 100%
Tempo Médio de Duragio Agua 76
Tempo Médio de Duragao Eletricidade 76
Tempo Médio de Duragao Gas 58
Tempo Médio de Duragdo Servicos Postais e
Comunicacoes Eletronicas 22
Tempo Médio de Duragao Servigos Transportes 53
Pendéncias Relativas °

9%

Fig.14 — Quadros (2) ilustrativos dos indicadores de eficiéncia e outras informagdes no ano de 2024
relativamente aos servigos publicos essenciais (considerando-se o transporte aéreo)

4 Percentagem de processos resolvidos em relacdo aos entrados, sem considerar as incompeténcias e as
desisténcias. (PRX100): (PE-I-D). PR: processos resolvidos. PE: processos entrados I: incompeténcias. D:
desisténcias. Esta taxa é inspirada naquela que na UE se utiliza para avaliar o sistema judicial. Como o respetivo
célculo considera duas varidveis ndo diretamente interligadas - processos resolvidos e processos entrados — o seu
valor pode ser superior a 100%.

> Percentagem 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.
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.II-OUTRA CONFLITUALIDADE

Inversamente ao que se verificou nos processos respeitantes aos servigos publicos
essenciais, no seu todo, a demais conflitualidade ao nivel das relagdes de consumo

registou um acréscimo de 12,02% face ao ano anterior.

A litigiosidade ao nivel dos bens de consumo (v.g., aquisigdo de eletrodomésticos, de
veiculos, de aparelhos eletrénicos) mantém a tendéncia de subida, continuando a
assumir-se como a tematica com um maior numero de processos de reclamagao que
deram entrada, logo seguido das reclamacdes ao nivel dos servigos financeiros e servigos

gerais, como resulta do grafico seguinte®.

Conflitos ndo de consumo
2%

Educacao
2% Outros
2%

RECLAMAGOES
PRODUTO/SERVIGO - ANO 2024

Servigos Financeiros
15%
Bens de Consumo
57%

Servigos Gerais dos Consumidores
10%

Fig.15 - Grafico ilustrativo do niumero absoluto de processos de reclamacéao, por produto/servigo, tramitados
no ano 2024, com excluséo dos servigos publicos essenciais

& A tipologia dos servigos/produtos é retirada do classificador harmonizado disponibilizado e esta exaustivamente
retratada no quadro que consta do Anexo | apenso a este relatdrio.
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A litigiosidade, ao nivel dos servigos financeiros, registou um aumento de 42,50% face
ao ano de 2023, refletindo dessa forma uma realidade social, conforme se apura pelo

grafico seguinte.

RECLAMAGOES
PRODUTO/SERVIGCO
2018-2024

e=@==Servicos Gerais dos Consumidores
9= Servicos Financeiros 171
e=@==Servigos de carater recreativo

e=@==Salide
@@= Fducacdo
a=@== Outros 667
e=@== Conflitos ndo de consumo 640
e=@==Bens de Consumo
527 i, 120 119
0
103
445
92
338 77
40
31
24
g 25
0 1
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fig.16 — Grafico ilustrativo do niumero absoluto de processos de reclamacao, por produto/servigo, tramitados
entre os anos de 2018 e 2024, com exclusao dos servigos publicos essenciais
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AII-TIPO DE PROBLEMA. PROBLEMAS SISTEMATICOS FREQUENTES E
RECOMENDAGCOES

No ano de 2024, para um total de 1780 processos de reclamacao que deram entrada, 29%
incidiram sobre a qualidade dos bens e servigos, seguido dos contratos e vendas com
19,08%, dos problemas ao nivel do fornecimento de bens e prestacao de servigos com
16,74%, revelando a mesma tendéncia do ano transato, conforme resulta do grafico

seguinte.’

TIPO DE PROBLEMA

2024 Facturagdo e Garantia legal e
Precos e tarifas cobranga de garantia comercial

3% dividas 3%
1%

Reparagdo legal

/ 2%
Praticas comerciais

desleais
0%

Fornecimento de bens
e prestagao de

servigos

17%

Mudanga de
fornecedor
0%
Seguranga dos bens e
dos servigos

1%

Privacidade e
proteccao de dados
0%

B Qualidade dos bens e dos servicos Fornecimento de bens e prestagao de servigos
Pregos e tarifas Facturagao e cobranga de dividas

I Garantia legal e garantia comercial i Reparagao legal

B Praticas comerciais desleais H Contratos e vendas

B Mudanga de fornecedor M Seguranca dos bens e dos servigos

Fig.17 — Gréfico ilustrativo do tipo de problemas abordado nas reclamagdes no ano 2024 (valor percentual)

7 A tipologia dos conflitos é retirada do classificador harmonizado disponibilizado e estd exaustivamente retratada
no Anexo Il apenso a este relatério.

RELATORIO DE ATIVIDADES 2024 | 25



(20 CICAP ‘RAL

TRIBUNAL ARBITRAL
DE CONSUMO Resolugdo Alternativa de Litigios

No ano de 2024 pudemos identificar os seguintes problemas sistematicos que, com
frequéncia, ocorreram e conduziram a litigios entre consumidores e fornecedores de bens

ou prestadores de servigos:

¢ Energia (Eletricidade):

Problemas de discrepancias em faturacdo (faturacao muito elevada), prejuizos por

deficiéncias no fornecimento (falha no fornecimento) e apropriagao indevida de energia.

¢ Comércio de Automéveis e Servicos Relacionados:

Compra e manutencao de veiculos (faltas de conformidade varias nos automoéveis
vendidos, designadamente em segunda mao — garantia) e verificagao de danos ocorridos

em contratos de aluguer de automével sem condutor.

¢ Comeércio a Retalho:

Com destaque para os telemadveis (faltas de conformidade dos aparelhos — garantia).

¢ Comunicacdes Eletrénicas:

Aqui incluem-se os contratos celebrados a distancia (portanto comércio eletronico),
exercicio do direito de livre resolugcdo do contrato, falhas na prestagcdo dos servigcos e

divergéncias entre o servigo fornecido e o contratado.

¢ Transporte aéreo de passageiros

Atrasos de voos (superiores a 3 horas) e cancelamento de voos.

Entende-se que este tipo de litigiosidade podera ser diminuida pela adogédo de melhores
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praticas da parte dos fornecedores de bens ou prestadores de servigos, através de:

+» Melhoria na Comunicacao e Transparéncia - fornecedores devem
garantir que contratos, precos e termos sao claramente

compreendidos pelos consumidores.

¢ Fortalecimento da Gestao de Reclamacgées — a criacdo de canais eficazes
para atender rapidamente as reclamagdes dos consumidores, evitando a

escalada do conflito.

+* Reforco no cumprimento da legislacdo - melhor conhecimento e
cumprimento de legislacao especifica de compra e venda e fornecimento
de conteudos digitais (DL 84/2021, de 18 de outubro) e de contratos
celebrados a distancia (DL 24/2014, de 14 de fevereiro), podendo ser

realizadas acdes de formacéao junto dos fornecedores que o pretendam.

++ Adesao a Centros de Arbitragem - a criacdo de uma marca a nivel nacional
sobre a ARBITRAGEM DE CONSUMO levando a uma identificacdo dos
meios de resolugdo alternativa de litigios (RAL) entre consumidores e

fornecedores de bens ou prestadores de servigos.

+¢ Estipula o artigo 46.° da Portaria n.° 419-A/2009, de 17 de abril®, com a

epigrafe “Estruturas de resolugao alternativa de litigios”, que:

“Até a publicacdo da portaria prevista no n.° 5 do artigo 533.° do Cdédigo de

Processo Civil, as custas da parte vencedora séo suportadas pela parte vencida

8 Com as alteragdes introduzidas pelas Portaria n.2 179/2011, Portaria n.2 200/2011, Portaria n.2 1/2012;,Portaria
n.2 82/2012, Portaria n.2 284/2013, Declaracdo de Retificacdo n.2 43/2013, Acérddo do Tribunal Constitucional
n.2 280/2017, Portaria n.2 267/2018 e Ac6rdao do Tribunal Constitucional n.2 73/20109.
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e sdo garantidas as isengdes e beneficios previstos na lei, independentemente

do recurso a qualquer estrutura de resolucéo alternativa de litigios.”

Trata-se de um normativo que esta relacionado com o disposto no artigo 533.°,n.°s 4 e

5do C.P.Civil. Neste n° 4 refere-se que:

“O autor que, podendo recorrer a estruturas de resolucéo alternativa de litigios,
opte pelo recurso ao processo judicial, suporta as suas custas de parte
independentemente do resultado da a¢éo, salvo quando a parte contraria tenha

inviabilizado a utilizac8o desse meio de resolucdo alternativa do litigio.”
e no n°®5 o seguinte:

“As estruturas de resolucéo alternativa de litigios referidos no nimero anterior

constam de portaria do membro do Governo responsavel pela area da justica.”

Ora, a dita portaria ministerial relativa as estruturas de resolugao alternativa de litigios
ainda néo foi publicada, o que teria todo o interesse em sé-lo, podendo tal impulsionar a
procura dos meios de RAL, sob pena do requerente nao o fazer ter de suportar as custas
de parte ainda que obtenha ganho de causa. Por outro lado, tal portaria, a ser publicada,
traria notoriedade e visibilidade as estruturas ja existentes de resolucao alternativa de

litigios, como é o caso do CICAP, libertando e ndo onerando os meios judiciais.

Rl

*» Porvezes as sentencas arbitrais ndo sdo cumpridas. Tal implica o recurso
ainstauracao de uma agao executiva, junto do Tribunal Judicial. Através do

Decreto-Lei n® 103/91, de 8 de margo dispbe-se que:

“O exequente esta isento de preparos e custas na execucdo para obter

cumprimento das sentencas condenatorias proferidas pelos tribunais arbitrais
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’

dos centros de arbitragem de conflitos de consumo.’

Ora, o Regulamento das Custas Processuais vigente, aprovado pelo Decreto-Lei n.°
34/2008, de 26 de fevereiro, ndo contempla qualquer isencdo neste tipo de acdes

provenientes e da leitura do artigo 25.°, n.° 1 resulta que:

“Sao revogadas as isencgdes de custas previstas em qualquer lei, regulamento ou
portaria e conferidas a quaisquer entidades publicas ou privadas, que nao
estejam previstas no presente decreto-lei.”

Posto isto, recomendamos que, por via legislativa, se isente os exequentes de quaisquer
custas processuais sempre que pretendam obter coercivamente o cumprimento de uma
sentenca proferida pelos tribunais arbitrais dos centros de arbitragem de consumo

legalmente autorizados.

.IV-DURAGAO DOS PROCEDIMENTOS

A implementacdo dos meios de resolugao alternativa de litigios de consumo tem como

um dos seus propdsitos principais a celeridade.

O Centro de Informacao de Consumo e Arbitragem do Porto registou, no ano de 2024, o
cumprimento integral dos prazos definidos na Lei n.° 144/2015 de 8 setembro, reduzindo
o tempo de duragcdao médio nos procedimentos da mediagao, conciliacao e arbitragem,

para 49 dias. ®

° Note-se que este tempo é prejudicado pelos processos que se encontram suspensos por motivos
unicamente imputdveis as partes processuais. A titulo exemplificativo, verifica-se que os demandantes, por
vezes, apos darem entrada com a reclamagao requerem apoio judiciario na modalidade de nomeacéao de
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A este propdsito importa referir que ndo se registaram processos interrompidos, nos

termos a que se alude no artigo 9.9, n.° 2-e) da Lei RAL.

Houverem, sim, processos que ficaram suspensos, por factos exclusivamente imputaveis
as partes processuais, e que tiveram a ver com pedidos de nomeagao de

patrono(advogado).

Nestas condi¢cdes, no ano de 2024 registaram-se sete processos que transitaram para a
fase de arbitragem, o que representou 1,12% face ao numero global de processos

dirimidos pela via arbitral.

TEMPO MEDIO DE DURAGAO
RECLAMAGOES
2018-2024

168

I
] __

2018 m 2019 m 2020 N 2021 N 2022 N 2023 N 2024

Fig.18 — Grafico ilustrativo do tempo médio de duragéo(dias) das reclamacgdes entre os anos de 2018 e 2024

Comparativamente com os demais centros de arbitragem que integram a Rede Nacional

de Arbitragem de Consumo €, sendo o tempo médio de duragado um dos indicadores de

patrono. Tal implica que o processo tenha de ficar a aguardar a decisdo da Seguranga Social, o que se
arrasta por longos meses. Este tempo, em que o processo ndo pode ser tramitado, é contabilizado no
apuramento do tempo de duragdo média, o que ndo deveria ocorrer, distorcendo o tempo efetivo de duragcao
do processo.
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eficiéncia, importa destacar que o CICAP foi o seguindo centro em que menos tempo

demorou na tramitacao e resolucao dos processos de reclamacao.

i

Indicadores de Eficiéncia: CNIACC | CIMAAL | CACRC | CACCL | CICAP | TRIAVE | CIAB

Tempo Médio de Duragio

47 72 65 57 49 57 66

Relativamente ao tempo de reposta aos pedidos de informacdo que nao originaram
reclamacoes, num total de 1013, e apesar de ter havido um acréscimo de 71,11% face ao

ano de 2023, registou-se um tempo de resposta mais diminuto - um dia.

TEMPO MEDIO DE DURACAO
INFORMAGOES
2018-2024

6 6
5
]

N 2018 m 2019 m 2020 w2021 N 2022 m 2023 N 2024

Fig.19 — Gréfico ilustrativo do tempo médio de duragdo de resposta (dias) aos pedidos de informacéo entre
os anos de 2018 e 2024
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.V-VALOR PROCESSUAL

O ano de 2024 registou um significativo aumento do valor dos litigios em discussao, em
sede de mediacéo e de arbitragem, tal como tinha ocorrido no ano transato, com um

aumento de 20,57%, como se retrata no grafico seguinte.

VALOR PROCESSUAL
2018-2024

Qmoo,ooe

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fig.20 - Grafico ilustrativo do valor(médio) processual das reclamacgdes entre os anos de 2018 e 2024

V-TAXA DE CUMPRIMENTO DOS RESULTADOS DOS PROCEDIMENTOS DE
RAL. INDICADORES DE EFICIENCIA
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Os indicadores e parametros de avaliagdo tem por modelo aquele que é efetuado pela
Unido Europeia na avaliagdo do sistema judicial, tendo em conta a proporgcdo entre o

numero de processos resolvidos e o numero de processos entrados.

No ano de 2024, a taxa de resolucéao foi de 94% e a percentagem de resolu¢cdo em relagcao

ao total dos arquivamentos foi de 75%.

Taxa de Resolugéo'® 94%
Tempo Médio de Duragao 49
Pendéncias Relativas " 11%
Percentagem de resolugao/ relagéo total dos arquivamentos 75%
Pendéncias ' 157

Fig.21 - Quadro ilustrativo dos indicadores de eficiéncia no ano de 2024

Apresentamos, de seguida, a evolugdo destes indicadores:

10 percentagem de processos resolvidos em relagdo aos entrados, sem considerar as incompeténcias e as
desisténcias. (PRX100): (PE-I-D). PR: processos resolvidos. PE: processos entrados I: incompeténcias. D:
desisténcias.

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

2 A 31 de dezembro de 2024.
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TAXA DE RESOLUGAO
2018-2024

ano 2018 ano 2019 ano 2020 ano 2021 ano 2022 ano 2023 ano 2024

Fig.22 — Grafico ilustrativo da taxa de resolugao dos processos de reclamagao entre os anos de 2018 e 2024

PENDENCIAS RELATIVAS
2018-2024

69%
605 = 63%
46%
24%

ano 2018 ano 2019 ano 2020 ano 2021 ano 2022 ano 2023 ano 2024

Fig.23 - Grafico ilustrativo das pendéncias relativas de processos entre os anos de 2018 e 2024

.\VI-RECUSA DE LITiGIOS
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No ano de 2024 o CICAP recusou a tramitacdo de 14 reclamacgodes que aqui deram
entrada, sendo 13 motivadas pelo facto do consumidor ndo ter previamente contactado o
fornecedor de bens ou prestador de servigos para expor a sua reclamagao e um caso por

se tratar de um litigio que ja tinha sido decidido por outra entidade de RAL.

VI-AVALIAGAO DA SATISFACAO

O Centro de Informagédo de Consumo e Arbitragem do Porto nao dispde, até a data da
elaboracao e apresentacao do presente relatério, dos dados fornecidos pela Direcao
Geral da Politica da Justica e relativos a avaliagcdo do servigo através do denominado

“barémetro da qualidade” referente ao ano de 2024.

No entanto e, por forca de uma ferramenta informatica que resolveu implementar, foi lhe
permitido apurar que 65% dos consumidores que recorreram ao CICAP nao tinham, ainda,
previamente recorrido a um meio de resolucio alternativa de litigios (julgado de paz,

arbitragem ou mediag¢ao), como consta do grafico seguinte.

Ja tinha recorrido previamente a um meio de resolucdo alternativa de litigios (julgado de paz, arbitragem ou mediaca
0)?

35%

® Sim 9
@® Nao 17
@® Nao sabe / Nao responde 0

65%

Fig.24 — Grafico com os resultados da resposta a pergunta “se tinha previamente recorrido a um meio de
resolugédo alternativa de litigios (julgado de paz, arbitragem ou mediagdo” no d&mbito do inquérito de
satisfagdo —ano de 2024
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Do total dos consumidores que recorreram ao CICAP, 92% n&o estavam representados

por advogado:

Foi representado(a) por um advogado?

® Sim 2

® Nao 24

Mao aplicavel (no caso de o respondente ser
representante da parte)

92%

Fig.25 - Grafico com os resultados aos consulentes se estavam representados [ou ndo] por advogado —ano
de 2024

Relativamente ao funcionamento geral do CICAP, numa escala crescente de 1 a 10, a
classificacdo média obtida foi de 9,23, tendo sido considerada a obtencdo de uma
decisdo com rapidez um resultado de 8,88 dos inquiridos, sendo que os resultados
obtidos quanto arepetirem o recurso ao CICAP erecomendacao deste a terceiros se situar

numa escala superior a 9, como melhor se afere dos graficos seguintes:

Funcionamento geral

Nivel 10 S 17

Nivel 9 SIS 6

Nivel 8
9 23 Nivel 7 =B 1
* Nivel 6
Classificacao
Media Nivel 5 = 1

900900000 OGO®®

Nivel 4 mm 1
Nivel 3
Nivel 2

Nivel 1

Fig. 26: Quadro com os resultados finais sobre o funcionamento geral do CICAP
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Rapidez com que o acordo é alcangado ou a decisdo proferida Mai

Nivel 10 O 15
Nivel 9 oo 2
Nivel 8 oE— 3

8-88 Nivel 7 oo 2

Nivel 6
Classificagao
Media Nivel 5

P000OODOO D e s
Nivel 3 B 1
Nivel 2

Nivel 1

Fig. 27 — Quadro com os resultados da classificagao atribuida sobre a rapidez do acordo alcangado ou
da decisao proferida—ano de 2024

Se necessario, voltaria a recorrer a este centro de arbitragem Mais

Nivel 10 S 20
Nivel 9 @B 1
Nivel 8

9.42 Nivel 7 mm 1

Nivel 6 mm 1
Classificagao
Meédia Nivel 5

P000OOODOO -
Nivel 3
Nivel 2
Nivel 1

Fig. 28 — Quadro com os resultados da classificacéo atribuida se o inquirido voltaria a recorrer ao CICAP -
ano de 2024
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Recomendaria a utilizagao deste centro de arbitragem

9.44

Classificacao
Media

P00POOAODO®O O

$RAL

Nivel 10
Nivel 9
Nivel 8
Nivel 7
Nivel 6
Nivel 5
Nivel 4
Nivel 3
Nivel 2

Nivel 1

Resolucédo Alternativa de Litigios

. 21

m1

m1

Fig.29 — Quadro com os resultados da avaliagao atribuida pelo inquirido se recomendaria a utilizagdo do

CICAP -ano de 2024

VII-ADESOES PLENAS

O Centro de Informagao de Consumo e Arbitragem do Porto, no final de 2024, apresentava

um total de 25.548 de adesdes aos procedimentos de RAL, por parte de profissionais

(fornecedores de bens ou prestadores de servigos), o que se traduziu num aumento de

6,65% face ao ano anterior.

A listagem com a identificacdo dos aderentes pode ser obtida por consulta no url:

https://cicap.pt/adesao/ .
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ADERIR B
LISTA DE ENTIDADES COM ADESAO PLENA AO CICAP &

LISTA DE ENTIDADES COM ADESAO PARCIAL AO CICAP &

jf\ ADERIU AO CICAP? DESCARREGUE AQUI O DIiSTICO &

CENTROS DE ARBITRAGEM
(: ..) R g L Resolugao Alternativa de Litigios de Consumo

RESOLUGAO DE CONFLITOS

DE CONSUMO

Uma justica:
« Simples

» Répida
o Acessivel

Resolucao de conflitos através de Mediacao, Conciliacao e Arbitragem

Fig. 30: modelo de cartaz informativo do CICAP como entidade integrante Rede RAL
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IV - GABINETE RACE

O Centro de Informagao de Consumo e Arbitragem do Porto, a semelhanga do que vinha
desenvolvendo nos anos precedentes, integrou a rede extrajudicial de apoio a clientes

bancarios (RACE), tendo mantido o gabinete para dar resposta a essas solicitacoes.

Pretendeu-se, com essa estrutura, informar o cliente bancario sobre os seus direitos e
deveres em caso de risco de incumprimento no d&mbito do procedimento extrajudicial de
regularizacédo de situagdes de incumprimento, apoiar o cliente bancario na analise das
propostas apresentadas pelas instituicdes de crédito no ambito do plano de agéo para o
risco de incumprimento, acompanhar o cliente bancario aquando da negociagcao entre
este e as instituicdes de crédito das propostas apresentadas no &mbito do Plano de Acao
para o Risco de Incumprimento(PARI) e do Procedimento Extrajudicial de Regularizacéo
de Situacdes de Incumprimento (PERSI) e apoiar o cliente bancario na avaliagdo da sua

capacidade de endividamento.

Apesar de ter iniciado em 2023 um projeto apoiado pelo Fundo para a Promogao dos
Direitos do Consumidor, denominado “CICAP, na orientacdao do Consumidor
Endividado”, no ambito da 132 FASE - EIXO C” o mesmo teve 0 seu termo em agosto de
2024, ainda que o gabinete RACE se tenha mantido até ao final do més de dezembro de

2024.

Da atividade desenvolvida pelo gabinete RACE, no periodo compreendido entre 11 agosto
2023 e 10 de agosto de 2024, podemos aferir, do perfil dos clientes bancarios que aqui se

dirigiram, o seguinte:
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- 11,54% situaram-se na faixa etaria entre os 18 e os 29 anos de idade, 39,74% na
faixa etaria entre os 30 e os 49 anos de idade, logo seguido da faixa etaria entre os
50 e 59 anos de idade com 25,64% e, finalmente, com idade superior a 60 anos

registou-se um total de 23, 08%;

- Mais de 33,33% eram casados ou viviam em unidao de facto, 39,74%
apresentaram-se no estado de solteiros, 20,51% divorciados e os restantes

6,41% respeitaram a pessoas em estado de viuvez;

- 56,41% encontravam-se empregados, 23,08% desempregados e os restantes

20,51% tratavam-se de pessoas em situacao de reforma;
- 66,67% tinham formacgao ao nivel do ensino secundario e universitario;

-21,79% auferiam rendimentos até aos 750€, 23,08% obtinham rendimentos entre

751€ e 999€ e 55,13% registavam rendimentos superiores a 1.000€;

- 38,46% tinham até dois créditos contraidos, 51,28% entre trés e nove créditos e
10,26% apresentavam-se mais de 10 créditos contraidos (pessoal, automovel,

habitacao e ou cartio crédito);

- Da totalidade dos tipos de créditos contraidos, 55,25% respeitavam a créditos
pessoais, logo seguido dos cartoes de crédito com 32,54%. O crédito para a

compra de habitagcao representava 6,78% e o crédito automovel apenas 5,42%;

- Os clientes bancarios privilegiaram o cumprimento do crédito a habitacgao,

relativamente aos demais. De todos os clientes bancarios que se dirigiram ao
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gabinete RACE, com crédito a habitacéo, apenas 15% registavam incumprimento;

- 34,62% revelaram que a principal causa que determinou o incumprimento dos
contratos de crédito foi motivado pela perda de rendimentos. Dos relatos
efetuados, esta perda de rendimentos ndo teve a ver propriamente com o
desemprego mas com a realizagao de “biscates” que constituiam uma fonte de
rendimento paralela e que, subitamente, desapareceu. O desemprego como causa
do inadimplemento contratual constituiu 8,97%. Surpreendentemente, verificou-
se que a segunda causa justificava para o incumprimento dos contratos de crédito

se deveu a motivos de saude (doenga) representando um total de 11,54%.

No anode 2023 o gabinete RACE tinha registado um totalde 71 atendimentos (pedidos
de acompanhamento e pedidos de informacéo) e, em 2024, verificou-se um aumento
de 61,97%, confirmando-se a previsdo apontada no plano de atividades. Assim,
durante todo o ano de 2024 e, como resultado dessa atividade, registaram-se 104

pedidos de acompanhamento e 11 pedidos de informacao.

Os dois graficos que a seguir se reproduzem ilustram com mais detalhe as situagdes

que foram tramitadas pelo gabinete RACE:
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11 agosto 2023 a 10 agosto 2024

N2 Processsos acompanhamento
Masculino

Feminino

Entre 18 e 29

Entre 30 e 49

Entre 50 e 59

Entre 60 e 99

Solteiro(a)

Casado/Unido facto

Divorciado(a)

Vitvo(a)

Empregado

Desempregado

Reformado

12 ciclo

22 a0 32 ciclo

Ensino Secundario

Ensino Universitario

Rendimentos entre 0€-750€
Rendimentos entre 751€-999€
Rendimentos entre 1000€-1499€
Rendimentos entre 1500€-2000€
Rendimentos entre 2001€-3000€

N2 de Créditos 0-2

Ne de Créditos 3-4

N2 de Créditos 5-9

N2 de Créditos >10

Habitacao

Automovel

Pessoal

Cartao de Crédito

Numero de créditos em incumprimento habita¢do
Numero total dos outros créditos em incumprimento
Fatores dificuldade econémica - desemprego
Fatores dificuldade econémica - reforma
Fatores dificuldade econédmica - doenca

Fatores dificuldade econémica - perda de...
Fatores dificuldade econdmica - alteragdo...
Fatores dificuldade econémica - aumento taxas de...
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Fig. 31: Gréfico ilustrativo dos processos tramitados no gabinete RACE no &mbito do projeto aprovado
e apoiado pelo Fundo para a Promogéo dos Direitos do Consumidor — 132 fase — Eixo C
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N2 Processsos informagdo
Masculino
Feminino

Entre 30 e 49

Entre 50 e 59

Entre 60 e 99
Solteiro
Casado/Unido facto
Divorciado

Vilva

Empregado
Reformado

19 ciclo

22 ao 32 ciclo
Ensino Secundario

Ensino Universitario

Resolucédo Alternativa de Litigios

11 agosto 2023 a 10 agosto 2024
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N
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N
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Fig. 32: Graficoilustrativo dos processos de informagéao no gabinete RACE no ambito do projeto aprovado
e apoiado pelo Fundo para a Promogéao dos Direitos do Consumidor — 132 fase — Eixo C
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No dia 17 de janeiro 2024 foi emitida uma reportagem jornalistica, em horario nobre, no
canaltelevisivo TVI, tendo como uma das entrevistadas um dos membros da equipa RACE

do CICAP, dando conta da atividade desenvolvida.

‘ 'MAIS FAMILIAS PEDEM AJUDA |

D 1 \: o =% ] )
IATRASO? [ 0 EERAR |  ourapacar AS DIVIDAS

informar- apoiar-acompanhar e “w\l . . ﬁ % W
\ ! 7 "< I “

Fig.33: Print screens retirados da transmisséao televisiva, no canal TVI, no programa “TVI Jornal”

O atendimento dos clientes bancarios foi efetuado, predominantemente, nas instalagdes
fornecidas pela Associagdao dos Comerciantes do Porto, face ao espaco exiguo que o

CICAP dispunha (e dispde).
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V - RECURSOS HUMANOS

O Centro de Informacao de Consumo e Arbitragem do Porto, prosseguindo a estratégia
iniciada em 2023, reforgou o nimero de colaboradores que detinha, alterando a relagao
contratual, passando do regime de estagio profissional para contrato de trabalho, num

dos casos, e para contrato de prestagcdo de servigos, noutro caso.

Ao nivel do corpo de juizes arbitros admitiu, em regime de prestagéao de servigos, um novo
elemento, perfazendo um totalde 12, sendo que em 31 de dezembro de 2024, um deles ja
tinha ja cessado as suas fungdes e, um outro, solicitado a suspensao da sua colaboragao,

portempo indeterminado.

Conselho de
Administracao

Tribunal
Arbitral
(10)

Diretor
Executivo

Recegao ‘ Juristas

Secretariado

(2)

Fig.34: Organigrama dos recursos humanos
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VI - FORMACAO

A necessidade de formagao continua é um conceito fundamental no desenvolvimento dos
trabalhadores. Com o recurso a formagdo procurou-se dar resposta aos objetivos
organizacionais estratégicos, fomentar a especializacao e, de alguma forma, organizar as

necessidades futuras.

Nesse sentido, no ano de 2024, os juristas, o diretor executivo € a equipa que integra o

gabinete RACE realizaram as seguintes agdes de formacao:

~ DATA AGAOFORMATVA ~ FORMANDOS

28.02.2024 ERSE: ac¢do formativa- online- tema: Antdénio Sérgio Silva
"Tarifas e Pregos de Energia Elétrica” Barbara Carvalho
Jodo Vasco Loureiro
Miguel Alexandre Silvestre

03.04.2024 ERSE: acao formativa- presencial-
tema:
1. Apropriagédo Indevida de Energia
2. Ligacéo arede de eletricidade

3. Danos em equipamentos Antodnio Sérgio Silva
elétricos Barbara Carvalho
4. Faturagédo de gas natural Joao Vasco Loureiro
5. Faturacéao de eletricidade Miguel Alexandre Silvestre
6. Interrupgao do fornecimento de
eletricidade

7. Demanda do operador darede
de distribuigao em litigio
8. Autoconsumo
9. Tarifasindexadas
10. Qualidade de servigo técnica”

24.04.2024 UNIFOJ: agéo formativa -online - tema: Anténio Sérgio Silva
contrato de viagem organizada Barbara Carvalho
Jodo Vasco Loureiro
Miguel Alexandre Silvestre

Antdnio Sérgio Silva
09.05.2024 ERSE: acao formativa- online- sobre Joao Vasco Loureiro
"Ligacoes as redes” Miguel Alexandre Silvestre
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28.05.2024

20.06.2024

1 e 8 julho 2024

10.07.2024

24.09.2024

16.10.2024

22.10.2024

25.10.2024

25.11.2024

$RAL

Resolugdo Alternativa de Litigios

ERSAR: acao formativa- online- tema:
"Regulamento da Qualidade do Servigo
prestado ao utilizador final nos setores

das aguas e dos residuos”

ERSE: agéao formativa - online- tema:
“Apropriacao Indevida de Energia”

UNIFOJ: agéo formativa - online - tema:
Os Direitos dos Consumidores na
Atuacao da Administragao Publica

ERSE: acao formativa- online- tema:
“Medicao e faturagéo de eletricidade e
de géas natural”

DGC: agao formativa- online- tema:
“Intermediarios de Crédito”

DGC+AMT: acgéo formativa- presencial-
tema: “Direitos dos Passageiros”

DGC e Banco de Portugal: agéo
formativa- online- tema: “Prevencgao da
Fraude”

ERSAR - acao formativa- presencial-
tema:
Os Servigos de Aguas e Residuos.
Quadro legal e Regulatorio.

ERSE: agdo formativa- online- tema:
"Contratagcdo e mudanca de
comercializador”
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Antonio Sérgio Silva
Barbara Carvalho
Jodo Vasco Loureiro
Miguel Alexandre Silvestre

Antonio Sérgio Silva
Barbara Carvalho
Joao Vasco Loureiro
Miguel Alexandre Silvestre

Anténio Sérgio Silva
Barbara Carvalho
Joao Vasco Loureiro
Miguel Alexandre Silvestre

Antdénio Sérgio Silva
Barbara Carvalho
Joado Vasco Loureiro
Miguel Alexandre Silvestre

Antonio Sérgio Silva
Juristas Gabinete RACE(3)

Barbara Carvalho
Miguel Alexandre Silvestre

Anténio Sérgio Silva
Barbara Carvalho
Miguel Alexandre Silvestre

Anténio Sérgio Silva
Barbara Carvalho
Joao Vasco Loureiro
Miguel Alexandre Silvestre
Luisa Palha
Sara Silva

Barbara Carvalho
Barbara Carvalho
Jodo Vasco Loureiro
Miguel Alexandre Silvestre
Luisa Palha
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Sara Silva
29.11.2024 Conferéncia: A compensacao de Danos Antonio Sérgio Silva
nao patrimoniais do Consumidor na Barbara Carvalho
Arbitragem de Consumo” Jodo Vasco Loureiro
Miguel Alexandre Silvestre
Sara Silva
5.12.2024 ERSE - acao formativa- online- tema: Antonio Sérgio Silva
“Interrupgdes de fornecimento” Barbara Carvalho

Jodo Vasco Loureiro
Miguel Alexandre Silvestre

Fig.35: Quadro cronolégico das agcoes formativas realizadas durante o ano de 2024

IV - DIVULGACAO

.I-ACADEMIA/SOCIEDADE CIVIL

Visando-se dar execucao material ao plano de atividades aprovado para o ano de 2024
foram realizadas varias agdes de divulgacdo e de formagdo com vista a promocgao e

divulgacao da atividade desenvolvida pelo CICAP, enquanto entidade de resolucao
alternativa de litigios.™

03.01.2024: Aula dada pelo Diretor Executivo aos alunos 2° ano da licenciatura gestao
de negocios —tema: meios de RAL

130 CICAP foi instado, a semelhanca de anos anteriores, a permitir que alunos da academia universitaria (ISCET,
Universidade da Maia, Universidade Luséfona) assistissem a procedimentos de RAL, como sejam a conciliagdo e
arbitragem, o que ndo mereceu qualquer oposicdo dos sujeitos processuais envolvidos no litigio .
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03.01.2024: Palestra entre o Diretor Executivo e os alunos do ISCET — 2° ano - Curso dos
Servicos Juridicos - Tema: meios de RAL

3.02.2024 - Publicacéo entrevista com o Diretor Executivo sobre atividade do CICAP,
como meio de RAL, no Jornal “O Gaiense” - Edicdo 1137
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.‘ Dona Laurinda Torres fez 101 anos!

)
ale“se”

| rede

ontinua

‘ SR HoMlz
if Fernando Madureira detido %

‘H"T Onnddn«beumnha. Valadares venceu
~ o Canidelo num © Braga antes da
« de subida dérbi com historia deslocagio ao Sporting

22.03.2024: Palestra dada pelo jurista Jodo Vasco Loureiro — Junta Freguesia de Rio Tinto
—terceira idade — Protecao Juridica do Consumidor — Uma Visao Pratica

24.10.2024: Assinatura Protocolo com C.M. Gondomar e Unidao de Freguesias de
Gondomar (S. Cosme), Valbom e Jovim — Saldo Municipal
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10.12.2024: Aula Portucalense dada pelo Diretor Executivo aos Alunos Finalistas Direito —
cadeira Direito dos Contratos — tema: contratos de consumo, meios de RAL, arbitragem

11.12.2024: Aula aos alunos 12° ano - Colégio do Rosario- tema: Lei Defesa do
Consumidor e meios de RAL

RELATORIO DE ATIVIDADES 2024 | 52



A
(9o CICAP

TRIBUNAL ARBITRAL
DE CONSUMO

Resolugao Alternativa de Litigios

mos para que

AlAa

D) c|cgp 'I' enham Vida
Resolugdo Alternativa de Litigios 2

Lei Defesa Consumidor ~
Meios RAL LS>ROSARIO
(, .) CICRP oY ANTONIO SERGIO SILVA

B nvow
—-]
vty

D)

Porto, u de dezembro de 2024

Entrega de flyers nas esquadras PSP, postos GNR, Porto, Maia, Gaia, Matosinhos,
Valongo, Gondomar, Camaras Municipais (roll ups) e Juntas de Freguesia da Area
Metropolitana do Porto

RELATORIO DE ATIVIDADES 2024 | 53



)
(9 CICAP

TRIBUNAL ARBITRAL
DE CONSUMO

RAL

WX Resolucao Alternativa de Litigios

. SR Ty
- =

o)
€9 cicap

TEMUM®
50\ [7RFFDE ‘
NSuMo? _ ¢

XY

Fig.36: Quadro cronoldégico das agdes de divulgagao realizadas durante o ano de 2024

.Il- REDES SOCIAIS

E sabido que as redes sociais assumem, hoje, uma importdncia cada vez maior na

sociedade civil e de consumo.

Ha mesmo quem as considere serem fruto de necessidades humanas de expressao e

reconhecimento.

A sua utilizagcdo converteu-se num fator fundamental no processo de socializacéao,

sobretudo entre as novas geragcbes e com as marcas.

E inelutavel que na sua esséncia as redes sociais privilegiam as relacdes e conexdes entre

pessoas e organizagdes.

O uso destas ferramentas nao pode ser descurado pelo que o CICAP utilizou as redes

sociais, colocando noticias e varios posts durante todo o ano.
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Fig.41: Exemplos de alguns posts publicados nas redes sociais do CICAP (Facebook, Instagram) durante o
ano de 2024

V - COOPERAGAO INSTITUCIONAL

I-AUTARQUIAS

O CICAP, durante o ano de 2024, contactou todos 0os municipios que integram a Area
Metropolitana do Porto, com excec¢ao de Vila do Conde, Pévoa de Varzim, Trofa e Santo
Tirso e daqueles com quem ja tinha Protocolo celebrado (Maia, Porto, Vila Nova de Gaia,
Matosinhos e Valongo) com vista a aferir da possibilidade de criagdo de um novo espaco,
localmente, afeto ao Tribunal Arbitral de Consumo, contribuindo dessa forma para uma
Justica de proximidade e uma Justica econdmica. As negociagdes encontram-se em

curso.
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Municipio de S. Jodo da Madeira:
Realizada em 3.12.2024 com a presenca de Antdnio Sérgio Silva (Diretor
Executivo) e Irene Guimaraes (Vereadora Educacao, Saude, Defesa do
Consumidor e Cooperacéao)

S SR,
P

o)
€9 CICAP

Municipio de Espinho:

Realizadaem 7.11.2024, com a presenga com a presenga de Anténio Sérgio Silva
(Diretor Executivo) e as Vereadoras Leonor Cristina da Costa Matos Lédo da
Fonseca e Maria de Lurdes Pontes Rebelo
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Fig.37: Quadro cronolégico das reunides realizadas com os municipios durante o ano de 2024

II-CENTROS DE ARBITRAGEM DE CONSUMO

O diretor executivo do CICAP realizou e participou em varias reunides, por
videoconferéncia ou presencialmente, nas datas que a seguir se indicam com os
diretores dos demais centros de arbitragem que integram a Rede Nacional de

Arbitragem de Consumo, a saber™:

14/02/2024: Web reunido, tema: Fundo do Consumidor

14 |Importa referir que a cooperacdo com os CACC se estendeu também a disponibilizacdo das instalacdes e meios
técnicos sempre que foram solicitados, nomeadamente, para a realizagdo das inquirigdes de testemunhas a

distancia.
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7/6/2024: local: Porto, tema: ARBITRAGEM RAL, presentes: André Regueiro, Presidente
Administragao CICAP, Rubens Carvalho, Vogal da Administragao CICAP , Antdnio Sérgio
Silva, Diretor Executivo CICAP, Miguel Sengo da Costa (CIMAAL- CIMAAL - Centro
Arbitragem de Conflitos de Consumo do Algarve, Sérgio Mano, Vogal da Administracao
(CIAB - Centro de Informacao de Arbitragem de Braga), Vitoriano Nazareth, Presidente
Administracdo, Ana Paula, diretora (CACCRC- Centro de Arbitragem de Conflitos de
Consumo de Coimbra), Carla Matos, Coordenadora Executiva (CACCL - Centro de
Arbitragem de Conflitos de Consumo de Lisboa), Pedro Sousa, Diretor Executivo (TRIAVE
- Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo do Ave, Tamega e Sousa), Fernando
Viana, Presidente da Diregdo (CNIACC - Centro Nacional de Informacao e Arbitragem de
Conflito de Consumo)

20/8/2024: - Lisboa — CACC - Rede de Arbitragem de Consumo - Dificuldades e
Sugestoes - Financiamento

14/10/2024: Lisboa — CACC - tema: Financiamento dos CACC /Regulamento de
Taxas/Protocolo ANAC/Harmonizagéao
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18/11/2024: Web reuniao, tema: elaboracao da proposta final redacao texto protocolos
com entidades reguladoras

Fig.38: Quadro cronoldgico das reunides realizadas com os demais CACC durante o ano de 2024

1-ENTIDADES DE FISCALIZAGAO, COORDENAGAO E SUPERVISAO
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O Centro de Informacdo de Consumo e Arbitragem do Porto, nos termos dos artigos 49,
n®4 e 22.°dalein.®144/2015, de 8 de setembro, enquanto entidade que integra a rede
de arbitragem de consumo, estd sujeito a coordenacao e supervisao por parte da
Diregdo-Geral do Consumidor, da Diregao-Geral da Politica de Justicga e fiscalizagao da

Direcao-Geral do Consumidor.

Nesse sentido, reuniu com estas entidades durante ao ano de 2023, nas datas que aqui

se indicam.

20/8/2024: Reuniao Secretaria Estado Justica, Maria José Barros - Praga Comércio —
Lisboa - Rede de Arbitragem de Consumo - Dificuldades e Sugestdes - Financiamento

11/9/2024: Reuniao Secretario Estado Economia, Jodo Rui Ferreira - Campos XXI —
Lisboa — Rede de Arbitragem de Consumo - Dificuldades e Sugestdes - Financiamento

PORTUGUESA

XXIV GOVERNO CONSTITUCIONAL

#9 REPUBLICA
<a

14/10/2024: Lisboa, reunido com DGC+DGPJ, temas: financiamento dos Centros de
Arbitragem, revisao do Regulamento Harmonizado
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15/10/2024: Lisboa, reuniao com DGC+DGPJ, temas: negociacdo da Diretiva RAL,
apresentacao dos resultados preliminares da Acao de Fiscalizacdo aos sitios de
Internet, a RAL e o Livro de Reclamacgbes

B

&) DGC e @

Reuniao Pl a
Entidades de Resol nati
de litigios de C
q ‘
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25/10/2024: Web reuniao com a Secretaria Estado Justica, Maria José Barros, Plano
Estratégico RAL - Grupos tematicos

CICAP

TRIBUNAL ARBITRAL
QE CONSUMO

11/11/2024: Web reuniao entre DGC, entidades reguladoras e os CACC, tema: Revisao
dos Protocolos de Cooperacao e Financiamento entre Reguladores de SPE e Centros de
Arbitragem
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4/12/2024: Web reuniao com a Secretaria Estado Justica, Marta Quintino Boura, Maria
Leonor Burnay Pereira Leal Barreto, tema: “Arbitragem: governo e sustentabilidade”.

17/12/2024: Web reunido com a Secretaria Estado Justi¢ca, Maria Leonor Burnay Pereira
Leal Barreto, tema: meios de RAL - A realidade da rede de arbitragem de consumo -
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Fig.39: Quadro cronolégico das reunides realizadas com as entidades de supervisédo, fiscalizagéao e
coordenagédo durante o ano de 2024

.IV-ASSOCIAGOES DE DEFESA CONSUMIDOR

O CICAP esteve, ainda, representado nas comemoragdoes do 50° aniversario da
Associacdo Portuguesa Para a Defesa do Consumidor (DECO) por se tratar de um
associado fundador e, em sede estatutaria, estarem definidas atribuicbes e

incumbéncias, mantendo-se e reforgando-se, assim, cada vez mais a parceria existente.

Arepresentacao ocorreuem 12.02.2024, em Lisboa, e em 19.03.2024, agora nha cidade de
Matosinhos, na Cerimdnia de Entrega de Prémios Municipio Amigo do Consumidor com
uma mesa redonda de convidados trazendo uma visdo contemporanea e holistica sobre

arelevancia do poder local na protecao dos consumidores.
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DLCO

SEMPRE CONSIGO

Fig.40: Imagens retiradas em dois eventos comemorativos organizados pela DECO
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.VI-OUTROS

Resulta do disposto no artigo 9.2, n.° 2-d) da Lei n°® 144/2015, de 8 setembro que do
relatério anual de atividade devem constar as pessoas singulares responsaveis pelo
procedimento de RAL que sejam colaboradoras de facto ou de direito do fornecedor de
bens ou prestador de servicos que detenha uma entidade de RAL e sejam por este
remuneradas, a taxa de solugdes propostas ou impostas a favor do consumidor e a favor
do fornecedor de bens ou prestador de servigos, e a taxa de litigios resolvidos por acordo

das partes.

O Centro de Informagao de Consumo e Arbitragem do Porto trata-se de uma associagao
de direito privado, pessoa coletiva, que efetua os procedimentos de RAL, legalmente

autorizada por despacho ministerial.

O CICAP naotem qualquer associado que ndo seja pessoa coletiva pelo que no presente
relatério ndo se déd cumprimento ao disposto no citado normativo, por tal nao lhe ser

aplicavel.

Os responsaveis pelos procedimentos RAL (juristas e arbitros) estdo ja sujeitos a
atuacao, por imposicao legal, aos principios da independéncia e imparcialidade - artigo

8%, n.° 1 do citado diploma legal.
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VI - CONCLUSOES

O plano de atividades aprovado para o ano de 2024 tinha como objetivos, entre
outros, a “reducéo profunda do nimero de processos pendentes e diminuicdo do

tempo de duragdo média” (sic);

Esses dois objetivos foram integralmente alcancados - reducdo de 254 para 157

processos e o tempo médio de duragao desceu de 182 para 49 dias;

O tempo médio de resposta aos pedidos de informacgao foi de 1 dia, cumprindo-se

o designio manifestado no plano de atividades do ano transato;

O anode 2024 revelou-se, desde a constituicdo do CICAP, como o0 ano com o maior
numero de processos que deram entrada bem como 0 ano com o maior nimero de

processo resolvidos por recurso a mediacao;

O ano de 2024 registou o maior nimero de processos resolvidos pela via da
arbitragem, de toda a Rede Nacional de Arbitragem de Consumo, composta pelos

7 centros;

O CICAP, quanto a eficacia dos procedimentos de RAL, conseguiu, em média,

decidir em tempo inferior a 90 dias, prazo maximo consignado na Lei RAL;

O servico complementar prestado - a RACE - deu uma resposta assertiva, tendo
satisfeito todas as solicitacdes. Apesar do projeto apresentado junto do Fundo
para a Promocao dos Direitos do Consumidor — Eixo C- 132 fase - ter cessado em
agosto de 2024, foi mantida a prestacao desse servigo até ao final do ano de 2024,

sem qualquer apoio financeiro a ele direcionado;
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O ano de 2024 contemplou a assinatura de mais um protocolo com a Camara
Municipalde Gondomar e a Unido de Freguesias de Gondomar (S. Cosme), Valbom
e Jovim, alargando localmente as instalagdes e aproximando os consumidores e

agentes econémicos a este meio de RAL;

As acgoes de divulgagao preconizadas tiveram éxito, como se afere pelo aumento
na procura dos servigos disponibilizados, tanto em sede de informagcdes como em

sede de reclamacdes;

Adivulgacao do CICAP foi intensificada com a procura de implementacao de novos
espacos fisicos proximos dos consumidores e fornecedores de bens ou
prestadores de servicos, na Area Metropolitana do Porto, tarefa que prosseguira

em 2025.

Porto, 26 de fevereiro de 2025

O Presidente do Conselho de Administracao

(Rubens de Carvalho)
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VII - ANEXOS
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ANEXOI
PRODUTO/SERVICO

Estatisficas - Movimento de Processos - Produto ! Servigo (CE)

Reclamacdes no periodo de 2024-01-01 a 2024-12-31

Processos de Reclamagio

Findos

Com resolugao Sem resolugdo
Pendentes

Produto / Servico em |Enrados| . Arbitragem Quiros Motivos
HuHN Mediagag Mais de [Incompeténcia

com |Conciliagdo] , . .. 3 -
1 Arbitro| ; .- 3 | (s/ mediagao)
acordo Arbitrog| Arbitros acordo

Pendentes| Duragio

em  |média em{
Recusa d Total 2024-12-11]  dias

arbitragem findos
ou falta de
resposta

1 2 3 4 5 [] 1 [ 9 10 1 12 13 14 15

Desisténcial el
Outros

Bens de consumo

Alimentos - Frufas
produtos horlicolas
Alimentos - Came S = S o = S S > > o o = = S
AMlimentos - Pdo e
Cereais

Alimentos - Alimentos )
saudéveise - 1 - - 1 - - - - - - - 1 - 9%
nufrientes
Alimentos - Outros - 16 ] - J - - / 3 - - - 1o - /5
Bebidas ndo
alcadlicas
Bebidas alcodlicas - 1 - - - - - 1 - - - - 1 -
Tabaco e produtos 1
relacionadas
Vestuario ¢ calgad T %] = 3 I I 3 i - T 1] 0 o
Arfigos para
manutengio &
melhoria da casa
Mobiliario & B
acessdrios para casa 19 88 30 6 38 - - 11 8 - - 4 97 10 50
£ jardim
Aparelhos de uso
domésico grandes =
Aparelhos de uso
doméstico pequenos
Produtos elesiuinices
Arfigos relacionados
com ecnologias de

informacdo e 13 f 1 12
comunicaco
Arfigos de lazer

Veiculos automoveis
novas

[[ ]

21 2 1 10 - - 2 1 - - 2 18 5 62

—
—

b3 19 11 a - - 4 4 - - 2 o7

b1 23 6| 2 - - 4 5 - 2 4 64
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Veiculos automéveis
&m segunda mao

16 114

20

50

10 = 4 5 116 14

Qutros meios de
fransporte privado

(%]

12

]
|
|
=y
(&)
(=]

Pecas e acessorios
para veiculos e
outros meios de

transgnrte El'i\l’ﬁ do

(8]

12

Gombustivel g

lubrificantes para

veiculos e outros

meios de transporte
rivado

[y
=

Livros, revistas,
jomais e artigos de
apelaria

Animais de
estimacao  produtos
relacionados

Aparelhos gléfiicos.
para cuidados

pessoais

[

10

Cosmélicos e arfigos
de higiene pessoal

Artigos de joalhania,
de prata, relogios e
acessinios

18

(%]

Artigos de
puericultura

Produtos de impeza
& manutencioe ndo
duradouros

Servigos gerais de
consumidores

Servicos imobiliarios

(=
oy

Construcdo de
habitagdes novas

[
w

Servicos de
manutencio e
melhoria da
habitacio

26

Mudanga de casa &
armazenamento

[

Servicos de limpeza
da casa

Servigos de cuidados
pessoais

[y
m

Limpeza, reparacio e
aluguer de vestuario
& calcado

Apoio, investigacao e
servigos de
intermediaco

Manutencio e
reparacéo de
veiculos e outros
meios de fransporie

Servicos juridicos e
de contabilidade

Servicos funerarios

Guarda de criancas

Servicos relativos a
animais de esfimacéo

SErvicos
financeiros

Servicos financeiros

o conta & ordem e

pagamento de
Sernvicos

5 42

Servicos financeiros
o credito

6 25

10

Servicos financeires
o hipoteca /
empréstimo a
habitacio

Servicos financeiros
o poupanca

Servicos financeiros
o oufros

1 27

Investimentos,
pensies e valores
maobiliarios

Seguro ndo vida o
habitacdo e bens

13 38

Sequro ndo vida o
fransporte

Sequro ndo vida o
viagem

Seguro ndo vida o
salde, acidentes e
outros

Sequro o vida

Seguro automavel
(obrigatorio)

SErVIiGos postais e
comunicagies

2,

Servicos postais e de
entregas de
mensagens

17

Servicos de telefone
fixo

I

4

34

Servicos de telefone
maovel ou satelite

148

109

7 = = 8 149

Servigos de internet

[[3% Wi,

37

24

(¥ NE
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Servigos de televisdo

Outros servicos de
comunicacio

[y
-

'

'
-
[

Servigos de
transportes

Elechiice, autocarro e
metropolitanc

10

'

'
=
=

I

Transporte fermoviario

Transporte aéreo

107

Taxi

[ [[= B R

-
'
'

)

oy

=t
‘l\}
N =

Transportes
maritimos, fluviais e
outros transportes

por dgua

Servigos de infra-
estrutura de

H'EI'\EEDITSS

Servigos de aluguer

[ - = 3 34

I

Servigos de
caracter recreativo

Hotéis & oufros _
alojamentos turisticos

32

5 = = 5 H

Viagens organizadas

(S )
-4

= B

Servicos de agéncias
de viagens e de
{urismo

(%)

13

'

'
=y
™

=9

Direito de uiilizagdo a
tempo parcial de
bens imaveis
(timeshare) &
|_servicos andlogos

Restaurantes e bares

Senvicos
relacionados com
aetividades.
desportivas & de
lazer

2 31

Servicos culturais e
de entretenimento

Jogos de azar,
lofarias & casinos

Outros servicos de
lazer

: = = : 11

Energia e dgua

Agua

b 29

3 17

2 = = 1 39

[ Eleciiculans

pic] 102

9 b

12 - - |3 124

N = W

Gas

Outras fontes de
Energia

Sailde

Medicamentos

sujeitos a receita
medica

Medicamentos de
venda livre

Disposiivos médicos
£ outros aparelhos

[ o]
.

'

'

'
F=N
[

Senvigos de salde

Ir-

23

0

'
—
[
L=
=

Lares para a terceira
idade e apoio a0
domicilio

'
(Y]

Educagio

Escolas

Cursos de linguas,
lighes de condugdo &
outros cursos
particulares

Qutros

Qutros (incluindo
bens e servicos)

Conflitos ndo de
consumo

Conflito oriundo do
pieiesto.Casa Pronta

Ouros conflitos

2

Por classificar

TOTAIS

1 | 1700 ]

b5

L

24

o1 -1 01 51 o]

—]
I
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ANEXO Il
TIPO DE PROBLEMA

Estatisticas - Movimento de Processos - Tipo de Problema (CE)
Reclamagdes no periodo de 2024-01-01 a 2024-12-31

Processos de Reclamagao

Findos

Com resolugdo Sem resolugdo
Pendentes) 5 - endentes| Duragéo
Tipo de Problema e ENEae Arbitragem | Qutros Motivos e e e

i TR "
12024-01-01 Mediacao Mais de |incompeténcia, . Imediagao|ReCUSa @ findos [2024-12:31]  dias

com [Conciliagdof, ; . . 3 : D rbitragem)
Al . s/ mediagao| g
acordo VGRS Arbitros| rb:iitms ( = a:’g:su ou falta de BlEEs

resposta
1 2 3 4 5 -] T 8 9 10 11 12 13 14 15

Qualidade dos bens
e dos servigos
Defeituoso, causou
prejuizo

Nao conforme a
encomenda
Impréprio para o
objectivo pretendido
Fornecimento de
bens e prestagao
de servigos

Nao fornecido / ndo

prestado 17 127 44 8 40 - - 24 14 - - 8 138
Fornecido
parcialmente / i} R } . a4
R 15 59 17 3 29 7 7 2 65 9 5
parcialmente
Atraso - 36 12 2 7 - - - 5 - - 3 29 7 38
Naoc disponivel / sem
acesso 3 1 : 1 ) B - ) ) - : 2 1 b
Recusa de venda /
prestacdo do servico
Suspensdo do
fornecimento do bem
ou da prestagao do
Servigo sem aviso
prévio

Horério de
funcionamento
Atendimento - 2 - - 1 - - 1 - - - - 2 - 72
Servigo / assisténcia 1 1
pds- venda

1B

443 122 57 202 - - 51 37 - 3 17 489 43 58

34 " 3 19 - - - 5 - 1 - 39

ko
1+
e
»

45 2 5 13 - - 5 5 - - 1 51

=]

3]
o

(=2
F

1=
[=>]
oS
"
w
"
L]
'
"
=
'

43

49 13 1 19 - - ) 7 - - 1 46 4 45

[

Outras questGes
relacionadas com o
fornecimento / - 15 B 1 2 - - 1 2 - - 2 13 2 34
prestacdo de
servigos
Pregos e tarifas
Alteragéo de prego
ou tarifa 2 3 15 2 8
Discrimina¢do do
preco
Transparéncia das
tarifas (pouco claras, 1 6 3 - 2 - - - 1 - - = 6
complexas)
Qutras questtes
relacionadas com
precos / tarifas
Facturagio e
cobranga de
dividas
Facturagao -
[ et 23 1 21 - - 2 1 - - - 48 - 62
Factura pouco clara - - - - - - - - = S = o - -
Nao emissao de
factura ou acesso
dificil & factura / 8 2 1 4
extracto mensal
Facturagao
injustificada 38 17 1 12 - - 2 6 - - 3 4
Cobranga de dividas 7 56 30 1 14 - - 14 1 - - 3 63 - 33
Qutras questées
relacionadas com a
facturagdo e a
cobranga de dividas
Garantia legal e
garantia comercial
Incumprimento da
garantia legal
Incumprimento da
garantia comercial B 18 2 g il ~ - 2 2 B - - 18 - 60
Reparagéo legal

=
~
w

In>
-
a
A
)
o
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B
-
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-
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I
o
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Acesso l:lif\'ci\ a 4 1 B 2 . . - - c o o 3 1 64
reparagao legal =

Auséncia de 2 5

i . 1 4 - 5 2 - - . 5 7 s 98
reparagao legal 8

Reparagao legal
parcial ou incorrecla

Reparagao legal
morosa

Qutras questoes
relacionadas com a 1 25 8 3 6 - - 1 2 - - 3 23 3 37

reparagao legal

Praticas comerciais
desleais

Clausulas e
condi¢des

contratuais
enganocsas

Indicagéo de pregos /
tarifas ou rotulagem
incorrecta ou
enganosa

Publicidade
enganosa

Publicidade ndo
solicitada

Bens ou servigos
n&o solicitados
Praticas comerciais
agressivas

Praticas fraudulentas - - - - - - - - = = o = = =

Qutras praticas o
comarciais desleais 1 3 2 - 1 - - - - - = = 3 1 80

Contratos e vendas

Clausulas
contratuais
abusivas / alteragio 1 3 3 1 - - - - - - - - 4 - 36
das clausulas
contratuais
Falta de informacio 1 1 - 1 1 - - - - - - - 2 - 183

Confirmagéao da
encomenda (ndo - - - - = = o - - - - - - -
recebida / errada)

2 20 [
Pra;u de reﬂ‘exat‘::‘ 5 2 1 _ _ _ - _ _ - _ 3 2 13
direito de resolugdo 5

Pagamento (por
exemplo sinais e

pagamento em 2 2
prestacées)

Rescisdo do contrato 18 265 137 15 50 - - 28 20 - 1 11 262 21 3

Perlodo contratual
minimo 3 2 1 = = = = = = = - 3 - 28

Dulrds questdes
relacionadas com 12 60 3 1 18 - - 9 5 - - 3 67 il 54

conlratos e vendas

Mudanga de
fornecedor

Mudanga de p
o KN N AN N N B A ) B S R A

Seguranga dos
bens e dos
servigos

Seguranga dos
produtos (bens,
incluindo alimentos,
e Servicos)

Ir>
@
()

'
o

'

B
-
o

B
=

Embalagem,
rotulagem e
instrugdes (bens, - - - - - - = = = = - - - -
incluindo alimentos,
@ servicos)

Privacidade e
protecgdo de dados

Protecgéo de dados - 2 - - - - - 1 - - - - 1 1 3

Privacidade - - - - - - = S = = - - - -

Qutras questdes
relacionadas com a ; 1
privacidade /

proteccao de dados

Qutras questdes

Por classificar 38 | 274 | 86 | 17 | 89 | . I - | 80 | 28 | = I 1 | 5 | 286 | 26 I 51

(nivel 1 ou 2) 5

TOTAIS

g
=
=
-
=
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[=]
®
o

@1 ] 65 | -1 -1 224 | 157 I -1 o 76 [ 87 | 157 | 0
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ANEXO I
RELATORIO DE CONTAS
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