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INTRODUGAO

O CIMARA - Centro de Informagéo, Mediacdo e Arbitragem da Regido Acores é
uma entidade de Resolugéo Alternativa de Litigios de Consumo (RALC), devidamente
inscrita na lista de entidades de Resolugdo Alternativa de Litigios (RAL) da Dire¢ao
Geral do Consumidor (DGC), que promove, de forma institucionalizada, os
procedimentos de RAL, designadamente a mediagdo, conciliagdo e arbitragem' de
conflitos de consumo, encontrando-se sujeita ao cumprimento do regime que decorre
da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro (Lei RAL).

O presente Relatério de Atividades apresenta o balango da atividade desenvolvida
pelo CIMARA ao longo do ano de 2025, correspondendo ao primeiro ano completo de
funcionamento do Centro apés a sua abertura ao publico em outubro de 2024. O
documento da cumprimento ao dever de reporte anual previsto no artigo 9.° da Lei RAL,
refletindo a atividade desenvolvida entre 1 de janeiro e 31 de dezembro de 2025.As
informacdes apresentadas tém por base os dados estatisticos extraidos da aplicacao

informatica do Ministério da Justica referentes a esse periodo.

Tratando-se do primeiro ano completo de funcionamento do CIMARA, o relatério
assume um caracter essencialmente descritivo e analitico, ndo sendo, naturalmente,
ainda possivel proceder a comparagdes evolutivas com anos anteriores, a semelhanca
dos relatérios disponibilizados pelos restantes Centros da Rede de Arbitragem de
consumo (RAC). O objetivo é, assim, dar conta do volume e natureza da atividade
desenvolvida, caracterizar os conflitos de consumo submetidos ao Centro, descrever o
funcionamento interno do servigo e identificar tendéncias relevantes para a melhoria

continua da atuagao do CIMARA.

A estrutura do relatério segue uma logica progressiva, iniciando-se com a
apresentacgao dos dados relativos ao movimento processual, passando pela analise dos
resultados obtidos e pela caracterizagdo dos litigios de consumo, e culminando na
descricdo do funcionamento interno, da cooperacdo institucional e da atividade
associativa do Centro.

1 Ao abrigo da Lei n.° 63/2011, de 14/12 e do Decreto-Lei n.° 425/86, de 27/12
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RESUMO

Durante o ano de 2025, o CIMARA registou um total de 268 processos, dos quais 182
corresponderam a reclamacgdes de consumo e 86 a pedidos de informagdo. Estes dados
evidenciam uma procura significativa dos servicos do Centro por parte de consumidores e
agentes economicos da Regido Autonoma dos Acgores. O Centro recebeu, em média, 22,5
processos por més, confirmando a relevancia do seu papel enquanto mecanismo de proximidade

na resolucao de conflitos de consumo.

No que respeita as reclamacdes, foram arquivados 157 processos, alcangando-se uma taxa
de resolucdo de 88,28%. Em 78% dos processos resolvidos foi possivel obter uma solugéo
consensual, por acordo entre as partes, através dos procedimentos de mediagao e conciliagao.
A arbitragem foi utilizada de forma complementar, representando 22% das solug¢des obtidas, o

que demonstra a eficacia dos meios consensuais e a adesdo das partes a solugdes dialogadas.

O tempo médio de duragio dos processos de reclamacao foi de 64,52 dias e os pedidos de
informacgao foram respondidos, em média, em 4,5 dias, indicadores que refletem a celeridade do

servico prestado, apesar dos constrangimentos estruturais existentes.

A analise da tipologia dos conflitos evidencia uma maior incidéncia de reclamacdes
relacionadas com o transporte aéreo de passageiros, bem como com o setor automoével,

nomeadamente a aquisi¢cdo de veiculos em segunda méo e servi¢os de reparacao.

Do ponto de vista territorial, o Centro registou processos provenientes de praticamente todas
as ilhas do arquipélago, com especial concentragdo na ilha de S&o Miguel, refletindo a
distribuicdo populacional da Regidao. Registaram-se ainda 10 litigios transfronteirigos,

confirmando a inser¢ado do CIMARA no contexto europeu da resolugéo alternativa de litigios.

Ao nivel do funcionamento interno, o relatério evidencia o empenho da equipa técnica e
administrativa na prossecugao das atribuicdes do Centro, bem como as limitagbes decorrentes
da dimenséo da estrutura, da inexisténcia de meios tecnoldgicos proprios adequados para a
realizagéo de diligéncias a distancia e da dependéncia de ferramentas informaticas de uso livre.
Estes constrangimentos assumem particular relevancia num contexto de crescimento da

atividade e devem ser considerados na definigdo das prioridades futuras.
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1. MOVIMENTO PROCESSUAL

1.1. VISAO GLOBAL

Compete ao CIMARA assegurar o tratamento processual de todos os pedidos de
informacéao e reclamacgdes que lhe sdo submetidos. Cada uma destas interagdes, seja
um pedido de informagdo ou a submissdo de um formulario de reclamagao, é
obrigatoriamente registada na base de dados processual das entidades da Rede de
Resolugao Alternativa de Litigios de Consumo, gerida pela Dire¢cao-Geral da Politica de

Justica.

Por regra, todos os pedidos recebidos pelo Centro sao inicialmente registados como
pedidos de informagdo, ainda que possam, desde logo, apresentar contornos de
reclamacao. Este procedimento visa garantir a realizacdo de uma andlise preliminar
uniforme de todas as situa¢des submetidas ao CIMARA, permitindo aferir da sua
natureza, enquadramento e admissibilidade, bem como assegurar uma correta

caracterizacao estatistica da atividade do Centro.

Integram igualmente a categoria de pedidos de informagéo as situacdes em que
consumidores, ou agentes econdémicos, solicitam ao CIMARA esclarecimentos sobre
matérias de consumo que nao configuram, necessariamente, um conflito. Apds a
prestacédo da informagao solicitada, o consumidor podera, caso assim o entenda, vir a

apresentar reclamagao, dando inicio ao respetivo procedimento de RALC.

No ano de 2025, o CIMARA registou um total de 268 processos, dos quais 182

corresponderam a processos de reclamacgao e 86 a pedidos de informacgao (vide Tabela

).

Atividade /Tipo de Processo 2025 %
Informagodes 86 32,09%
Reclamagoes 182 67,91%

Total 268 100%

Tabela | - Total de Processos Registados 2025
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O Centro recebeu, em média, 22,5 processos por més, dos quais, em média, 7,25

referentes a pedidos de informagao e 15 referentes a reclamacdes.

A distribuicdo do numero de processos recebidos ao longo do ano foi relativamente
regular, com oscilagbes mensais moderadas. Destaca-se o més de julho como o periodo
com maior numero de novos processos registados, com um total de 35 novos processos,
dos quais 10 pedidos de informacéo e 22 reclamagdes?. No lado oposto, com o menor
numero de processos recebidos, estdo os meses de fevereiro e de junho. Esta variagao
acompanha, em termos gerais, a sazonalidade tipica de determinados setores de
consumo, nao se identificando picos anémalos que comprometam a estabilidade do

servigo.

35
30
25
20
15

10

—@— Reclamacéo Informacéo Total do Més

Grafico 1 - Processos recebidos/ més (2025)

A) DURACAO MEDIA DOS PROCEDIMENTOS.

O tempo médio de duracao dos processos de reclamacao, desde a sua entrada a
sua conclusao, foi de 64,52 dias. Ja o tempo médio de resposta aos pedidos de
informacao foi de 4,5 dias. Estes indicadores sao reflexo da capacidade de resposta

2 Informagao detalhada disponivel para consulta no ANEXO II.
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célere por parte do Centro, ndo obstante as limitagdes estruturais existentes, em

particular no que respeita aos recursos humanos disponiveis.

B) PROCESSOS CUJA TRAMITACAO FOI RECUSADA

Para efeitos do previsto no art.° 9.° n.° 2, alinea c) da Lei n.° 144/2015, de 8 de
setembro, informa-se que, em 2025, o Centro recusou a tramitacdo de 1 processo —
0.37% dos processos registados —, uma vez que se verificou que ja se encontrava a
decorrer, em outro Centro de Arbitragem, processo sobre o mesmo objetol/litigio — cfr.
artigo 11.°, n. °1 alinea c) da Lei 144/2015, de 8 de setembro.

Deixamos ainda nota que foram arquivados 14 processos por incompeténcia

material e 3 por incompeténcia territorial.

C) PROCESSOS RECEBIDOS —RESIDENCIA DO RECLAMANTE E DA
RECLAMADA 3

O Centro rececionou processos* de consumidores residentes em 8 das 9 ilhas do
arquipélago dos agores — todas, com exceg¢do da ilha do Corvo —, 0 que evidencia a

cobertura regional do servico.

Verifica-se uma predominancia de processos provenientes da ilha de Sao Miguel,
(161 reclamantes), em particular do concelho de Ponta Delgada, o que se compreende,
nao sé por uma questao de proximidade (é ilha onde esta situado o Centro) mas também
de densidade populacional (¢ a ilha mais populosa do arquipélago). Em segundo lugar
surge a ilha Terceira (28 reclamantes), seguindo-se, ainda que com menor expressao,

as restantes ilhas.

No que diz respeito a sede/domicilio das entidades Reclamadas (Profissionais),
destaca-se também a ilha de Sdo Miguel (99 entidades reclamadas), em especial o
municipio de Ponta Delgada. E, contudo, relevante o nimero significativo de processos

envolvendo entidades sediadas fora da Regido (84 reclamadas), maioritariamente nas

3 informacéo detalhada disponivel para consulta no ANEXO lIl.
4 Incluimos aqui tanto os processos de reclamagéo como os de informacéo.
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cidades de Lisboa e Porto, o que evidencia a frequéncia de relacbes de consumo a

distancia e a importancia do CIMARA na resolugéo destes litigios.

D) LITIGIOS TRANSFRONTEIRICOS

A Lei RAL define como litigio transfronteirico aquele “resultante de um contrato de
compra e venda ou de prestacao de servigos se o consumidor, no momento em que
encomenda os bens ou servigos, residir num Estado membro diferente do Estado

membro em que o fornecedor de bens ou prestador de servigos esta estabelecido;”.

No ano de 2025, o CIMARA recebeu um total de 10 processos de natureza
transfronteirica, envolvendo consumidores com residéncia em diversos paises
europeus, designadamente Espanha (3 processos), Franga (1), Italia (1), Suécia (1) e
Suica (4).

E) SATISFACAO DO UTENTE

O Centro de Informagédo, mediagéo e Arbitragem da Regido Agores nao dispoe, a
data, dos dados fornecidos pela Diregao Geral da Politica da Justica relativos a
avaliagao do servigo através do denominado “barémetro da qualidade” referente ao ano
de 2025.

No entanto, o Centro disponibiliza um inquérito de satisfacdo no seu website e
procurou incentivar as partes a deixar a sua resposta. Ainda assim, ao longo de todo o
ano de 2025, foram registadas apenas 4 respostas por parte de consumidores, um

numero muito baixo face ao numero de partes e litigios registados.
Com base nas respostas apresentadas, é possivel retirar as seguintes conclusées®:

1) Do universo de respostas apresentadas, apenas 50% declararam ja ter recorrido
previamente a um meio de resolucdo alternativa de litigios.
2) Nenhum dos consumidores esteve representado por advogado, nem beneficiou

de apoio judiciario. Neste contexto, aproveitamos para dar conta que, que total

5 informacéo detalhada disponivel para consulta no ANEXO IV
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de 289 demandantes registados em 2025, apenas 28 (9,69%) foram
representados/ acompanhados por advogados.

3) Relativamente ao funcionamento geral do Centro, foi obtida uma classificagéao
média de 9,75, numa escala de 1 a 10.

4) Na parte referente a avaliacdo do juiz-arbitro / mediador responsavel pelo
processo, em todas as respostas foi atribuida uma classificagéo de 10.

5) De igual modo, todos os consumidores atribuiram a classificacdo maxima a
probabilidade de voltar a recorrer ao Centro, bem como a recomendar a sua

utilizacdo.

Embora o numero de respostas aos instrumentos de avaliacdo da satisfagao
disponibilizados pelo Centro tenha sido reduzido, os resultados obtidos apontam para
um elevado grau de satisfagao dos utentes relativamente ao funcionamento do servico,
a clareza da informacdo prestada e a atuacdo dos profissionais envolvidos. Nao
obstante, a reduzida dimensao da amostra aconselha prudéncia na interpretacao destes

dados, evidenciando a necessidade de reforcar a recolha sistematica de feedback.

1.2. PEDIDOS DE INFORMAGAO

O CIMARA disponibiliza um servigo informativo ¢ direto e personalizado a
consumidores e agentes econdmicos todos os dias uUteis da semana, durante todo o seu

horario de funcionamento — 35 horas semanais.

Em 2025, o servigo informativo do CIMARA? registou 86 pedidos de informagéo,
maioritariamente apresentados por escrito (pedidos formulados via email ou via o

formulario disponivel no website do Centro) — vide Tabela II.

6 Determina o artigo 9.° do Regulamento CIMARA que os servigos de Apoio Juridico do CIMARA deverao
assegurar “a prestacdo da informacéo juridica necessaria em cada caso, tendo em vista o adequado
esclarecimento dos utentes e bem assim a eventual apresentagdo de uma reclamagao.”

7 A resposta aos pedidos de informagéo é assegurada tanto pelo secretariado como pela jurista do centro.
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Modo de Rececao %

Informagoes Telefénicas 13 15,12%
Informagoes Escritas 63 73,26%
Informagdes Presenciais 9 10,47%
Informagdes via Postal 1 1,16%

Total 86 100,00%

Tabela Il - Modo de recegao dos pedidos de informagao

Estes pedidos incidiram sobre matérias diversas do direito do consumo e assumem
um papel relevante na prevencgao de litigios, permitindo o esclarecimento prévio dos

consumidores e, em muitos casos, evitando a formalizacédo de reclamacdes.

No que diz respeito a resposta por parte do Centro, verificamos que foram prestadas

83 informagdes?, também maioritariamente por escrito — vide Tabela lIl.

Modo de Resposta 2025 %

Informacgodes Telefénicas 27 32,53%
Informacgdes Escritas 51 61,45%
Informagdes Presenciais 5 6,02%
Informagdes via Postal 0 0,00
Total 83 100,00%

Tabela lll - Modo de resposta aos pedidos de informagao

8 Apesar de todos os processos de informag&o entrados em 2025 se encontrarem, a data, concluidos, os
processos 255/2025, 261/2025 e 268/2025, que foram submetidos na ultima quinzena de dezembro de
2025, apenas foram concluidos na primeira semana de janeiro de 2026. Dai que o n.° de pedidos de
informagao recebidos seja de 86 e os concluidos 83 - sé é tido em consideragao o periodo referente ao ano
de 2025.
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1.3. PROCESSOS DE RECLAMAGAO

A resolugéo de conflitos de consumo tem o seu inicio com a apresentagao da
reclamagao de consumo, mediante preenchimento de impresso fisico ou eletrénico
padronizado, através da qual o consumidor identifica o reclamado, expde os factos
pertinentes ao litigio (acompanhado de toda a documentagéo probatéria disponivel), e
formula e quantifica (sempre que possivel) o pedido — em conformidade com o disposto

no art. 6.°, n° 1, alineas a), c) e i) da Lei RAL.

Ao longo do ano de 2025, o Centro registou um total de 182 processos de
reclamacao e procedeu ao arquivamento de 157 processos — vide Tabela IV. Verifica-
se, portanto, um numero de arquivamentos inferior ao niumero de processos entrados,
circunstancia que se explica pelas limitagoes estruturais inerentes a dimensao da equipa

técnica afeta a tramitacao processual.

Com efeito, 0 modelo de funcionamento atualmente em vigor concentra num Unico
técnico juridico o tratamento integral dos processos de reclamagédo, bem como a
prestacdo de apoio juridico aos 6rgaos sociais do CIMARA, o que condiciona a
capacidade de resposta, especialmente em determinados periodos do ano. Esta
realidade reflete-se, em particular, na acumulagéo de pendéncias em fases de maior
volume de trabalho ou em periodos de auséncia programada, sem prejuizo da retoma

integral da tramitacdo processual nos termos legalmente previstos.

Entrada e Arquivamento de Reclamagoes

Reclamacgoes Recebidos

Processos arquivados/concluidos

Tabela IV - Entrada e Arquivamento de Processos

Dos 182 processos de reclamagao rececionados, 30 vieram remetidos pela
Associagao de Consumidores da Regido dos Agores (ACRA) e 6 pela Diregao Geral do
Consumidor (DGC).
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1.3.1. PROCESSOS DE RECLAMACAO ARQUIVADOS - RESULTADOS

Em 2025, o Centro arquivou um total de 157 processos de reclamacao, dos quais
20 respeitantes a processos submetidos em 2024 e transitados para 2025. Os
processos arquivados por acordo em sede de mediacao representam 44,59% do total

de processos arquivados — vide Tabela V.

Resultado do arquivamento Numero %
Mediagcao com Acordo 70 44,59%
Mediagao sem Acordo 2 1,27%
Conciliagao 18 11,46%
Arbitragem 25 15,92%
Desisténcia 21 13,38%
Falta de Resposta 1 0,64%
Incompeténcia (sem envolver 8 5,10%
mediagio)
Recusa de Arbitragem 2 1,27%
10 6,37%
Total 157 100,00%

Tabela V - Processos de reclamagao arquivados — resultados globais

Os processos de Reclamagéao arquivados dividem-se em dois grupos: 0s processos

com resolugao/resolvidos e os processos sem resolugdo/nao resolvidos.
Nos processos com resolugao incluimos:

1) Mediagao com Acordo (70)
2) Conciliagéo (18)
3) Arbitragem (25)

Pagina 12 de 53



Il |II (:0:) RAL
| - BETRRB%RAGEM
&£IMARA

£ ARBITAAGEH DE onbUG DA MEQIAG ACORES Tribunal Arbitral de Consumo

da Regido Agores
Nos processos sem resolugao incluimos:

1) Mediacdo sem acordo (2)
2) Desisténcia °(20)

3) Falta de Resposta (1)

4) Incompeténcia (8)

5) Recusa de Arbitragem (2)

Dos 157 processos arquivados ao longo do ano de 2025, 113 processos,
correspondente a 72,44%, foram dados como resolvidos, o que corresponde a uma taxa
de resolucio’® de 88,28%.

Processos de Reclamacgao Concluidos

= Total de Processos com resolugado = Total de Processos sem resolugao

Grafico 2 - Processos de Reclamagao Resolvidos com e sem resolucao

Neste contexto, é de salientar que, dos 113 processos resolvidos, 78% foram
resolvidos por acordo entre as partes e apenas 22% foram resolvidos por imposi¢ao

judicial (sentenca arbitral) — vide Grafico 3.

9 Nas desisténcias incluimos as situagdes de auséncia de resposta por parte do consumidor apds a
submissdo do formulario de reclamagdo, nomeadamente por falta de esclarecimentos ou envio de
documentagdo que permita realizar uma analise preliminar da situagao, incluindo a sua admissibilidade

10 percentagem de processos resolvidos em relagéo aos arquivamentos, subtraindo as incompeténcias e
desisténcias. (PRx100) :(TA-I-D). PR: Processos resolvidos. TA: Total de arquivamentos. |: Incompeténcias.
D. Desisténcias.
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Grafico 3 - Processos de Reclamacao resolvidos por acordo VS por arbitragem

1.3.2. PROCESSOS PENDENTES

No dia 31/12/2025, encontravam-se pendentes 39 processos de reclamacgao, dos
quais 14 em fase final de Arbitragem, o que representa 25,5% em termos de pendéncias
relativas'! — vide Tabela VI.

Processos Transitados para 2026

Em fase de Instrugao
Em fase de mediacao

Em arbitragem (julgamento agendado)

Em arbitragem (aguarda agendamento julgamento)

Aguarda Sentenca

Tabela VI - Processos Transitados para 2026

1 Percentagem de processos pendentes em 31 de dezembro (39) em relagdo aos entrados no ano (182),
sem considerar as incompeténcias (8) e as desisténcias (21). (Px100): (PE-I-D). P: pendéncias em 31/12.
PE: processos entrados. |: incompeténcias. D: desisténcias
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2. CARACTERIZAGAO DOS CONFLITOS DE CONSUMO

N

.1. TIPO DE BEM/SERVICO

A classificagao do tipo de bem ou servigo objeto das reclamacdes apresentadas ao
CIMARA, para efeitos do presente relatério, segue a metodologia harmonizada definida
na Recomendacéo da Comisséo Europeia de 12-5-2010, “relativa a utilizagdo de uma
metodologia harmonizada para classificar e comunicar queixas e pedidos de informag¢éo

dos consumidores”.

No ano de 2025, a distribuicdo das reclamacbes por tipo de bem ou servigo

evidencia uma diversidade significativa de matérias, conforme sintetizado na Tabela VII.

Produto/Servigo N.° de Processos Entrados %

Servigos Publicos Essenciais 52 28,57%
Setor Automoével 32 17,58%
Outros bens de consumo "2 39 21,43%
Outros Servigos Gerais de Consumidores 12 6,59%
Servigos financeiros 11 6,04%
Servigos de transportes'® 7 3,85%

Servicos de caracter recreativo 8 4,40%

3 1,65%
Educacio 2 1,10%
16 8,79%

Total

Tabela VIl - Objeto das Reclamacgées - Tipo de bem/servigo

12 Inclui a compra de vestuario e calgado, artigos para a manutengéo e melhoria da casa, mobiliario e acessorios para
casa e jardim, aparelhos de uso doméstico grandes e pequenos, produtos eletrénicos, artigos relacionados com
tecnologias de informagéo e comunicagéo, artigos de lazer, artigos de joalharia, de prata, relégios e acessorios e outros
meios de transportes privado (como por exemplo, bicicletas) — vide ANEXO V

13 Aqui incluimos o transporte maritimo, fluvial e outros transportes por agua, que ndo incluem o transporte de
passageiros, e os servigos de aluguer automovel — vide ANEXO V
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No universo das reclamacgbes recebidas ao longo do ano de 2025, destacam-se,
em termos quantitativos, os problemas relacionados com servigos publicos essenciais
(28,57%) e com o setor automoével (17,58%), que, em conjunto, representam uma

parcela significativa da atividade do Centro.

Embora o setor automével n&o constitua, autonomamente, uma categoria
especifica na metodologia de classificagdo adotada, optou-se por agrega-lo numa unica
categoria, atenta a natureza homogénea dos litigios, a sua especializacao técnica e a
relevancia quantitativa registada. Nesta categoria foram incluidas reclamacgdes relativas
a aquisicao de veiculos automoéveis novos (9 processos), a aquisicdo de veiculos
automdveis em segunda méao (13 processos) e a prestacao de servigos de manutencao

e reparacao automoével (10 processos).

A diversidade dos bens e servigos objeto das reclamagdes submetidas ao CIMARA
reflete a amplitude das matérias de consumo tratadas pelo Centro e evidencia a
exigéncia técnica inerente a sua atividade, impondo uma abordagem rigorosa e

multidisciplinar na apreciacéo e resolugao dos litigios.

2.1.1. SERVICOS PUBLICOS ESSENCIAIS

Nos termos do art.° 1.°, n.° 2 da Lei n.° 23/96, de 26 de julho, integram a categoria

de servigos publicos essenciais (SPE) os seguintes servigos:

a) Servico de fornecimento de agua;

b) Servigo de fornecimento de energia elétrica;

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

d) Servico de comunicagdes eletronicas;

e) Servigos postais;

f) Servigo de recolha e tratamento de aguas residuais;

g) Servigos de gestado de residuos solidos urbanos.

h) Servigo de transporte de passageiros.

As reclamacgdes incidentes sobre este leque de servigos representam 28,57% do

total de reclamacgdes rececionados pelo CIMARA ao longo do ano de 2025, num total
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de 52 processos. No entanto, ndo podemos deixar de salientar que tal facto se deve,
essencialmente, a inclusdo, nesta categoria, do servigo de transporte de passageiros
aéreo. A opgao pela inclusdo do transporte aéreo prende-se, essencialmente, com a
harmonizagédo dos dados apresentados por este Centro com os dos restantes Centros
de Arbitragem, que também incluem o transporte aéreo no leque de servigos publicos

essenciais.

Efetivamente, e como se pode observar na Tabela VIIl, 37 dos 52 processos
referentes a servigos publicos essenciais dizem respeito a servicos de transporte de
passageiros (71,15%). Destes, 36 processos dizem respeito ao servico de transporte
aéreo de passageiros. Esta predominancia reflete a centralidade da mobilidade aérea
na Regido Autéonoma dos Agores e a sensibilidade dos consumidores a falhas na
prestacado deste servico. Apesar do volume de reclamacgdes, verifica-se uma taxa de

resolucéo elevada, maioritariamente alcangada por via de acordo entre as partes.

Servigos Postais 6 (11,54%) 3 1 4
Comunicagoes 3 (5,77%) 4 0 4
Eletronicas

Fornecimento de agua 1(1,92%) 1 0 1
Fornecimento de 4 (7,69%) 2 2 4

energia elétrica
Gas 1(1,92%) 0 1 1

Servigo de transporte 37 (71,15%) 32 0 32

de passageiros

Total 52 42 4 46

Tabela VIII - Servigos Publicos Essenciais — Processos entrados/ findos

a) Duragdo média dos procedimentos

O tempo médio de duragido dos processos de reclamacgao referentes a servigos

publicos essenciais, desde a sua entrada a sua conclusao, foi de 59,79 dias.
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b) Processos arquivados — Resultados

No que diz respeito ao resultado do arquivamento dos processos sobre servigos
publicos essenciais, contabilizamos um total de 42 processos resolvidos e (apenas) 4
sem resolucao. Destes 4, em 2 estiveram em causa situagdes de incompeténcia material

(contratos no dmbito da atividade profissional) e, noutro, a desisténcia do reclamante.
c) Processos pendentes

No dia 31/12/2025, encontravam-se pendentes 8 processos de reclamacgao
referentes a servigos publicos essenciais (2 processos sobre servicos postais e 6
processos sobre transporte de passageiros), o que representa 16,32% em termos de

pendéncias relativas'.

14 Percentagem de processos pendentes em 31 de dezembro de 2025 (8) em relagéo aos entrados no ano
(52), sem considerar as incompeténcias (2) e as desisténcias (1). (Px100): (PE-I-D). P: pendéncias em
31/12. PE: processos entrados. |: incompeténcias. D: desisténcias
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2.2. Tipo de problema

No que respeita a conflitualidade em fungao do tipo de problema, verificou-se, em
2025, uma predominancia de reclamagdes relacionadas com a qualidade dos bens e
servigos, o fornecimento de bens e a prestagdo de servigos e as questoes
associadas as garantias, legais e comerciais, conforme sintetizado na Tabela IX e
no Grafico 4'S. Estas categorias concentram a maioria das reclamagoes apresentadas
ao Centro, revelando a existéncia de dificuldades recorrentes no cumprimento das
obrigacdes contratuais e na reposi¢cao da conformidade, em particular em determinados

setores do mercado de consumo.

Tipo de Problema N.° de Processos Entrados

Qualidade dos bens e dos servigos 34
Fornecimento de bens e prestacido de servigos 54
Precos e tarifas 2
Faturagao e cobranca de dividas 10
Garantia legal e garantia comercial 25
Reparagao legal 14
Praticas comerciais desleais 7
Contratos e vendas 17
Mudanca de fornecedor 0
Segurancga dos bens e dos servigos 1

Privacidade e protecao de dados 0

Outras questoes 18

Tabela IX - Processos entrados - Tipo de Problema

15 Elaborados em conformidade com os dados extraidos da plataforma de RAL, disponiveis para consulta
no Anexo VI
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Seguranga dos Outras questoes Qualidade dos
bens e dos 10% bens e dos
servigos

servigos

o,
1% 19%

Contratos e

vendas
9%

Praticas
comerciais
desleais
4%

Reparacao legal
8%

Fornecimento de

Garantia legal e bens e prestacao

garantia de servigos
comercial 29%
14% Facturacao e

cobrancade
dividas Precos e tarifas
5% 1%

Grafico 4 - Processos entrados - Tipo de Problema

No ambito do item qualidade dos bens e servicos destacou-se o subtipo
“defeituoso/causou prejuizo” com 27 processos, numero correspondente a 79% dos
relativos a esse tipo de problema

m Defeituoso, causou prejuizo
m Nao conforme a encomenda

W Impréprio para o objectivo pretendido

Gréfico 5 - Tipo de Problema "Qualidade dos bens e servigos™
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Nos problemas relacionados com o Fornecimento de bens e prestagao de servigos
destacam-se as questdes referentes a atraso (25) e ao nao fornecimento de

bens/prestacao de servigo (12).

FORNECIMENTO DE BENS E PRESTAGAO DE SERVIGOS

Outras questdes relacionadas com o fornecimento /
prestacao de servigcos

Suspensao do fornecimento do bem ou da prestagéo do
Servigo sem aviso prévio

Fornecido parcialmente / prestado parcialmente

I
.
awaso [
-
]

Nao fornecido / ndo prestado

0 5 10 15 20 25 30

Grafico 6 - Tipo de Problema "Fornecimento de bens/prestagao de servigos™

J4 no ambito dos problemas relacionados com garantias, destacam-se os

problemas relacionados com o incumprimento da garantia legal.

B Incumprimento da garantia legal

B Incumprimento da garantia comercial

Grafico 7 - Tipo de Problema "Garantia Legal e Garantia Comercial "
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2.3. PROBLEMAS SISTEMATICOS

A andlise global dos dados permitiu identificar a existéncia de problemas
sistematicos, que ocorrem de forma frequente e que conduzem a situagdes de conflito

entre consumidores e fornecedores de bens ou prestadores de servigos.

Assim, e em cumprimento do disposto no artigo 9.°, n.° 2, alinea b), da Lei n.°
144/2015, de 8 de setembro, procede-se a identificacdo dos principais problemas

sistematicos registados pelo CIMARA no ano de 2025, designadamente:

1. Situacdes relacionados com a compensacao por atraso ou cancelamento de voo
aos passageiros de transporte aéreo (36 processos);

2. Situagdes de recusa ou morosidade da reposi¢cao da conformidade ao abrigo da
garantia legal, especialmente nos contratos de compra e venda de veiculos
automoveis em segunda mao (13 processos);

3. Situacdes relacionadas com a falta de conformidade da prestacdo de servigcos

de reparagao automoével (10 processos).

A persisténcia destes problemas evidencia a necessidade de reforgar estratégias
preventivas e agbes de informacao dirigidas aos consumidores e aos agentes
econoémicos, bem como da promocao do intercAmbio de boas praticas, com vista a

redugao da litigiosidade.
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2.4. VALOR ECONOMICO

Em 2025, os processos de reclamagio apresentados ao CIMARA abrangeram
um amplo espectro de valores econémicos, predominando litigios de reduzido e médio
valor. O valor médio dos processos de reclamacgao entrados foi de 2.013,27€. Ja o valor
da mediana foi de 730,23€".

O valor médio e a mediana dos processos refletem a natureza quotidiana dos
conflitos de consumo submetidos ao Centro, embora se registem, pontualmente,
reclamacgdes de valor mais elevado. O processo de reclamag¢ao com valor econémico
mais elevado recebido foi de 26.648,03€ e resultou numa recusa de arbitragem por parte

da entidade demandada.

Valor N.° de Processos
Até 200€ 51
€ 200,01 a € 1.000,00 70
€1.000,01 a € 2.000,00 20
€ 2.000,01 a € 5.000,00 29
€5.000,01 a €15.000,00 8
€15.000,01 a € 30.000,00 4

Tabela X - Valor econémico dos processos de reclamacao entrados 2025

Valor econémico processos reclamacgéao

€15.000,01 a € 30.000,00
€5.000,01 a€15.000,00
€2.000,01 a€5.000,00
€1.000,01 a€2.000,00

€ 200,01 a€1.000,00
Até 200€

o
N
o
N
o

60 80

Gréfico 8 - Valor econémico dos processos de reclamagéao entrados 2025 - Distribuigdo

16 Tanto no apuramento da média como da mediana ndo foram considerados os processos cujo valor aparece na
aplicagdo informatica como “0” (20 processos). Tratam-se, na esmagadora maioria, de processos submetidos sem
indicagao do valor, apesar de este ser, por norma, determinavel.
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3. O CIMARA — CENTRO DE INFORMAGAO, MEDIAGAO E

ARBITRAGEM DA REGIAO AGORES

3.1. RECURSOS HUMANOS

O Centro possui uma equipa multidisciplinar constituida por um Diretor, uma jurista,

que cumula fungbes como Mediadora de Conflitos, e uma Assistente Administrativa.

O Diretor do Centro, Sr. Mario Agostinho Reis, cumula fungdes como Presidente do
Conselho de Administracdo, em representagdo da associada ACRA, na qual é
Secretario-Geral. Foi contratado como Diretor, por um periodo de 3 anos, a meio tempo,
por deliberacdo do Conselho de Administracdo, realizada no dia 25/02/2025, com
votacgao favoravel de ambos os vogais do Conselho de Administragéo, a data, Dr.2 Ana
Paula Galvao Mendonca, em representagcdo da CCIA, e Dr.2 Ana Cristina Tapadinhas,

em representacédo da DECO.

A jurista, Dr* Andreia Raposo Freire, € licenciada em Direito pela Faculdade de
Direito de Lisboa e mestre em Direito Forense e Arbitragem pela Faculdade de Direito
da Universidade Nova de Lisboa. E advogada desde agosto de 2023 e encontra-se
inscrita como mediadora de conflitos na lista de mediadores de conflitos referida na
alinea e) do n.°1 do artigo 9.0 da lei n.° 29/2013, de 19 de abril.

A nossa Administrativa, Sra. Ana Carolina Duarte, formou-se como Técnica de
Servicos Juridicos pela Escola Profissional da Santa Casa da Misericordia de Ponta

Delgada e conta com uma ampla experiéncia de atendimento ao publico.

Tanto a Jurista/Mediadora como a Assistente Administrativa encontram-se

vinculadas ao centro por contrato de trabalho a termo certo.

O Centro conta ainda com a colaboragao de um juiz-arbitro, Dr. José Manuel
Ferreira de Araujo de Barros, Juiz Conselheiro jubilado, que presta o seu servigo a titulo

gracioso, inexistindo qualquer vinculo contratual com periodo de duragdo previsto.
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Conselho de
Administragéao

Tribunal Arbitral

Diretor (1) (1)

Jurista (1) Secretariado (1)

Figura 1 - Organograma dos Recursos Humanos

3.1.1. ESTAGIARIOS

Durante o més de junho de 2025, o CIMARA recebeu a Dr.?2 Ana Rita Moniz,
licenciada em Direito pela Faculdade de Direito da Universidade Nova de Lisboa, na
qualidade de estagiaria ao abrigo do Programa Estagiar U do Governo Regional dos
Acores. O estagio foi orientado pela Dr.2 Andreia Raposo Freire e proporcionou a
estagiaria um contacto real com o mundo do trabalho e, em especial, com o

funcionamento de um Centro de Arbitragem de Resolug¢ao de Conflitos de Consumo.

Em outubro de 2025, o Centro acolheu, na qualidade de entidade empregadora, o
estagiario André Correia da Fonseca, ao abrigo do contrato de estagio da medida
“INCLUIR”. O estagio “INCLUIR” tem por objeto o apoio a incluséo de grupos de
desempregados com problematicas ou vulnerabilidades e visa a promocg¢do da
realizagdo de estagios em contexto real de trabalho através de entidades promotoras
responsaveis pelo processo de insercdo dos trabalhadores noutras entidades
empregadoras, Cfr. Decreto Regulamentar Regional n.° 2/2025/A, de 7 de janeiro. O
contrato de estagio, iniciado a 27 de outubro de 2025, tem a duragdo de 24 meses.

André Correia da Fonseca concluiu o Ensino Secundario (12.° ano) na area de
Informatica, possui certificagdo Cisco CCNA (mddulos 1 a 4) pela Cisco Networking
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Academy e experiéncia no desenvolvimento de aplicacdes desktop e sistemas de

gestao.

3.1.2. FORMAGCAO

Em 2025, os colaboradores do Centro participaram em diversas ac¢des de formagao

e atualizacao profissional relevantes para a atividade desenvolvida.

Data Colaboradores Acao Formativa Local / Organizagao
13/01/2025 | Dr.# Andreia Workshop  «Competéncia dos CNIACC
Raposo Freire . .
| Tribunais de Consumo Online
Ana Carolina relativamente a processos de
Duart
varte reclamacao transfronteiricos»
28/03/2025 | Dr.® Andreia Acdo Formativa «Conflitos de TRIAVE
Raposo Freire A .
Consumo no Ambito das Online
Comunicacgoes Eletronicas»
27/05/2025 | Dr.# Andreia Iniciativa «O CACCL Com Vidav, CACCL
Raposo Freire . .
dedicada ao tema Servicos Online
Publicos Essenciais
10/07/2025 | Dr.? Andreia Iniciativa «O CACCL Com Viday, CACCL
Raposo Freire .
dedicada ao tema das compras Online
online
14/10/2025 | Dr.# Andreia Curso «Clausulas Abusivas nos UNIFOJ
Raposo Freire
Contratos de Seguro» Online

3.2. FUNCIONAMENTO E ORGANIZAGAO DO SERVIGO

A tramitagéo processual do CIMARA é efetuada predominantemente em formato
digital, encontrando-se todos os processos organizados e arquivados numa plataforma
de armazenamento digital, onde s&do reunidos os respetivos elementos processuais,
designadamente formularios, documentagéo apresentada pelas partes e registos das
comunicagdes trocadas no ambito da mediacao e da arbitragem.
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Nos processos findos que ndo evoluem para arbitragem, € efetuada apenas a
impressdo do relatério ou ficha final do processo, elaborada pelo técnico
juridico/mediador com o apoio administrativo, para efeitos de arquivo. Ja os processos
submetidos a arbitragem sao impressos em duplicado, destinando-se uma coépia ao juiz-
arbitro e outra a organizacao da tramitagao arbitral e ao arquivo final, juntamente com a

respetiva sentenca.

A maioria dos processos de mediacido decorreram através de mecanismos de
comunicacao a distancia, por meio de sucessivos contactos bilaterais intermediados.
Em situagdes pontuais, as partes deslocaram-se presencialmente as instalacbes do
CIMARA para esclarecimentos relativos a tramitacdo processual ou a admissibilidade
de propostas de resolugédo do litigio. Dos 70 processos resolvidos em mediagcao, apenas
um envolveu a realizagao de sessao presencial conjunta, tendo sido igualmente residual

0 recurso a homologacéo judicial dos acordos alcangados.

Também no dmbito da arbitragem, os meios de comunicacao a distancia assumiram
um papel central. Dos 35 julgamentos realizados em 2025, apenas uma pequena parte'’
decorreu com a presenga fisica de ambas as partes, verificando-se, na generalidade

dos casos, a intervencgao de pelo menos uma das partes por videoconferéncia.

Nao obstante a relevancia pratica destes meios, o Centro nao dispde, a data, de
equipamento proprio dedicado a realizagao de videoconferéncias, tendo recorrido a um
equipamento cedido a titulo temporario por entidade associada. Do mesmo modo, nao
foi ainda possivel assegurar a contratagdo de software especifico para a realizagéo de
diligéncias arbitrais a distancia, sendo utilizado um servigco gratuito que impde limitagdes

temporais as sessbes, com impacto na continuidade das diligéncias™®.

Acresce que o Centro nao dispde de solugdes informaticas préprias de gestao de
correio eletronico e produtividade, encontrando-se os colaboradores adstritos ao uso de

ferramentas de software livre (LibreOffice). Embora funcionais, estas solugdes

17 Concretamente, 3 julgamentos.

8 O Centro tem feito uso de um servigo gratuito que automaticamente encerra a “reunido” ao fim de uma
hora, levando a interrupgéo brusca da diligéncia em curso. A reconexao das partes nao é imediata, havendo
a necessidade de gerar um novo link de acesso a uma nova reunido e instruir a parte para aceder a esse
novo link, o que frequentemente implica uma interrup¢do de 15 a 20 minutos.
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apresentam limitagdes de compatibilidade com formatos de ficheiros correntemente

utilizados, o que, em alguns casos, condiciona a fluidez do trabalho diario.

Apesar do empenho e da adaptacdo da equipa as ferramentas disponiveis, a
limitacdo dos meios técnicos constitui um fator condicionante da eficiéncia global do
servico, devendo ser considerada no planeamento e definicao das prioridades futuras

do Centro.

3.3. COOPERACAO

Ao longo do ano de 2025, o CIMARA participou em momentos de contacto
institucional no ambito da Rede de Resolugdo Alternativa de Litigios de Consumo,

designadamente em iniciativas promovidas por entidades externas.

Em particular, no dia 17 de janeiro de 2025, o Centro esteve presente numa reuniao
organizada pelo Ministério da Justica, no ambito da Estratégia Nacional para os Meios
de Resolucao Alternativa de Litigios (ENRAL), destinada a reflexdo conjunta sobre o
funcionamento dos meios RAL e a partilha de experiéncias quanto as necessidades e

constrangimentos sentidos pelas entidades da Rede.

No dia 10 de dezembro de 2025, o CIMARA recebeu, nas suas instalagbes, uma
visita da Diregao-Geral do Consumidor, representada pelo Dr. José Carlos Bernardino,
inserida nas acdes de acompanhamento institucional as entidades de resolucéo

alternativa de litigios de consumo.

Durante o periodo em analise, o CIMARA nao promoveu, por iniciativa propria,
acdes formais de cooperacao institucional, nem foram ainda celebrados protocolos de
cooperacao com entidades reguladoras, nos termos dos artigos 4.°-A e 4.°-B da Lei n.°
144/2015, de 8 de setembro, ou com os Municipios da Regido Autbnoma dos Agores.
Tal circunstancia enquadra-se na fase inicial de consolidagédo do Centro e constitui um
eixo prioritario de desenvolvimento para o préximo ano de atividade, com vista ao
refor¢o da articulagao institucional e da eficacia do sistema de resolugao alternativa de

litigios de consumo.
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Registo Fotografico 1 - Visita do Dr. José Bernardino as instalagées do CIMARA

3.4. ADESOES PLENAS

A Adesao Plena constitui um instrumento relevante no funcionamento do Centro,
refletindo a disponibilidade dos agentes econdmicos para se submeterem aos meios de
resolucdo alternativa de litigios disponibilizados, em particular a arbitragem,

contribuindo para uma resposta mais célere e eficaz aos conflitos de consumo.

No dia 31 de dezembro de 2025, o CIMARA contava com 14 adesodes plenas. A
listagem atualizada das entidades aderentes encontra-se disponivel para consulta
publica no website do CIMARA", assegurando a transparéncia da informagdo e o
acesso, por parte de todos os interessados, ao conhecimento das entidades que

assumem este compromisso institucional.

3.5. DIVULGAGCAO DO CENTRO

Durante o ano de 2025, a divulgagdo da atividade do CIMARA centrou-se

essencialmente na utilizagdo das redes sociais, complementada pelo envio pontual de

19 Através do seguinte link: https://ocimara.pt/adesao-plena/
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comunicagdes por correio eletronico a profissionais da Regidao Auténoma dos Agores,

com o objetivo de dar a conhecer o Centro e promover a Adesao Plena.

3.5.1. REDES SOCIAIS

O CIMARA mantém presenca digital nas principais redes sociais, designadamente
Facebook, Linkedin e Instagram, sendo a comunicagdo institucional assegurada
internamente. Ao longo dos meses de junho e julho de 2025, foi desenvolvida uma
rubrica de perguntas semanais dirigida ao publico em geral, com conteudos informativos
sobre matérias de direito do consumo, iniciativa que contou com o apoio da estagiaria

do Centro, Dr.2 Ana Rita Moniz.

PERGUNTA DA SEMANA

PERGUNTA DA SEMANA

“Comprei uns sapatos numa loja fisica. %

“A minha mdquina de lavar loica avariou e
foi entregue para reparagéo ao abrigo da
garantia. Por lei a mdquina ndo tem uma
extensdo de garantia de 6 meses? E isso
ndo devia ser informado?”

Voltei a experimenté-los em casa e decidi
que dfinal no eram o meu estilo. Quis @
devolver, mas a loja recusou-se a devolver o
dinheiro, dizendo que s6 faz devoluges por
voucher. Podem fazer isso2”

Figura 2 Post das Redes Sociais "Pergunta da Semana” Figura 3 - Post das Redes Sociais "Pergunta da Semana”

PERGUNTA DA SEMANA
L

“Deixei de pagar a conta de eletricidade
pois pensava que o meu marido a
andava a pagar. Um dia, chegamos a a
casa e a elefricidade tinha sido cortada.
A fornecedora de eletricidade pode
cortar o servico sem qualquer aviso
prévio?”

Figura 4 - Post das Redes Sociais "Pergunta da Semana”

Pagina 30 de 53



o\

® RAL
~ II [
CIMARA

CENTRO DE INFORMACAO, MEDIACAO

E ARBITRAGEM DE CONSUMO DA REGIAO ACORES Tribunal Arbitral de Consumo

da Regido Agores

Foi igualmente promovida a divulgacdo das sentengas proferidas pelo tribunal
arbitral através das redes sociais. Neste contexto, destaca-se a referéncia a uma das
sentencgas arbitrais do Centro na newsletter de outubro de 2025 da NOVA Consumer

Lab, entidade de referéncia na investigagcéo e analise de temas de direito do consumo.

Nao obstante a relevancia reconhecida das redes sociais enquanto instrumento de
divulgacdo e proximidade, a utilizacdo deste meio em 2025 revestiu-se de caracter
essencialmente funcional e pontual, ndo tendo ainda sido objeto de uma estratégia
estruturada de comunicacido. Revela-se, portanto, necessario, reforcar o investimento
em publicidade e comunicagéo institucional, em geral, e, de forma particular, nas redes

sociais.

3.5.2. LANCAMENTO DO FLYER INSTITUCIONAL

Em maio de 2025, o CIMARA procedeu ao langamento do seu flyer institucional,
concebido como instrumento de divulgacdo do Centro e de informagao geral sobre os
mecanismos de resolucéo alternativa de litigios de consumo disponibilizados. O referido

material foi elaborado e desenvolvido internamente pela jurista do Centro.

O flyer teve como principal objetivo refor¢car o conhecimento publico acerca da
existéncia, competéncias e ambito de atuacdo do CIMARA, bem como promover a sua
utilizacdo por consumidores e agentes econdmicos da Regido Autdbnoma dos Agores.
Para o efeito, foi efetuada a impressdao de um elevado numero de exemplares,

destinados a distribuicado em todas as ilhas do arquipélago.

A distribuicdo do material informativo foi assegurada através de servigo postal, em
regime de distribuicdo porta a porta, visando garantir uma cobertura territorial alargada
e homogénea. Paralelamente, o flyer foi igualmente divulgado através dos canais

digitais do Centro, em articulagcdo com a restante comunicacgao institucional.
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Rapida

Acessivel

Centro de Informacdo,
Mediacdo e Arbitragem da
Regido Acgores

O CIMARA € um Centro de Arbitragem institucionalizada de ambito Regional e

competéncia genérica na area dos conflitos de consumo, autorizado pelo Despacho n.®

12783/2022 do Secretario Adjunto do Ministro da Justica, publicado no Diario da Republica
22, Serie |l de 2022-11-04. Integra a Rede de Arbitragem de Consumo {RAC)

T
Sobreo ,@]MARA

O CIMARA tem como miss@o promover e garantir os
Direitos dos Consumidores na RegiGo Auténoma dos
Agores. Atuamos na prestagdo de informagdo juridica e
na aplicag@o dos Métodos de Resolugéio Alternativa de
Litigios (RAL) aos litigios de consumo, através dos
servigos de mediagdo, conciliagGo e arbitragem.

O que fazemos?

Informagéo Juridica
« E

= Orie €M questo umo

Atuamos de forma imparcial na resolug@o de conflitos
entre consumidores e empresas na RegiGo Auténoma
dos Agores.

s O que é a Resolugdo Alternativa de
Litigios?
£ uma forma de resolver conflitos de Consumo:
(/f Sem recurso aos tribunais judiciais o8
[/ Com todas as garantias de seguranga
[/ Com total confidencialidade

[/ Deforma mais rapida e econémica

DK consumidores@ocimara.pt 4351296247830 (@ www.ocimarapt

Figura 5 - Flyer Institucional
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o
Tribunal Arbitral de C da Regido A .
@9 RAL | imirisslmmresteo= 8)pGC st DGPJessstime

== O CIMARA é competente paraa
resolugdo de conflitos de
Consumo:
Er Que resultern de contratos celebrados na Regido
Autdnoma dos Agores

\/; Que resultsm de contratos celebrados @ DISTANCIA au
fora do estabelecimento comercial, nos cosos em que o
local de residéncio do consumidor seja os Agores

[z’ At& 30,000,006

line numa
m Lisbo

Nos termos da Lei 1442015, de & de setembro, Senhor empresdrio,
apenas os consumidores podem apresentar sabe o que éa
processos nos tribunais arbitrais de consumo. No _
entanto, dispomos de um servige informativo ADESAO PLENA?
permanente igualmente ao dispor dos prefissionais. P

L

<X

== Se o Consumidor recorrer aum

Centro de Arbitragem e o conflito: £ o compromisso que uma empresa ou
profissional assume perante os seus
clientes, de resolver qualquer conflito,
incluindo os de valor superior a 5.000,00€,
decoments dos senigos que presta ou dos
bens que vende através do CIMARA.

P Diga respeito d Servigos Plblicos Essencials; ou

P nao ultrapasse o valor de 5.000,00€

A empresalo profissional esta obrigada a aceitar o 0 processo de adesao & simples
tratamento do litigio em sede de Arbitragem. voluntério e néo implica qualquer custo -
basta subscrever o formulario de “Adesdo
Plena®.

. . A Adesdo & um simbolo de qualidade &
L Sabia que: uma forma de transmitir confianga aos

Ndo precisa de um advogado para recorrer ao consumkiores.

CIMARA. Ndo obstante, querendo, poderd recorrer a
um advoegado ou fazer-se acompanhar ou
representar por terceiros em qualguer fase do Pdrda mais |hf0l“|"r‘|t|§69$,
procedimento. consulte o nosso site.

A Adesfio & revogdvel a todo o tempo.

Rua de 586 Joaquim, n71 RIC Direito @

8500-12 Ponts Deigada [ ——— @ www.ocimara.pt
1400 - Tr00k,

Figura 6 - Flyer Institucional
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3.6. VIDA ASSOCIATIVA

O CIMARA resulta da institucionalizacdo de uma parceria formalizada entre a
Regiao Autonoma dos Agores (RAA), a Associacao de Municipios da Regido Auténoma
dos Acores (AMRAA), a Associagado dos Consumidores da Regido dos Acores (ACRA),
a Associacdo Portuguesa para a Defesa do Consumidor (DECO), a Camara do
Comércio e Industria dos Agores (CCIA) e a Associagao dos Industriais de Construcao
Civil e Obras Publicas dos Agores (AICOPA).

Desta colaboragao nasceu, em fevereiro de 2021, a Associag¢ao para a Promocao
do Centro de Informacdo, Mediacdo e Arbitragem de Consumo dos Acores, uma
associacao sem fins lucrativos sob a qual o CIMARA desenvolve a sua atividade

enquanto Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo.

A Associagado encontra-se estruturada nos seguintes 6rgaos sociais, nos termos

dos respetivos Estatutos:
1. A Assembleia Geral (artigo 10.° dos Estatutos)

Compete a Assembleia Geral eleger e destituir os titulares dos érgaos da Associagao,
apreciar e votar, sob proposta do Conselho de Administracdo, o Plano de Atividades e
o Orgamento para o ano civil seguinte, bem como o Relatério de Execugéo Financeira
e as Contas de Exercicio. Compete-lhe ainda deliberar sobre a admissao e exclusao de

associados.

e Presidente — Regido Auténoma dos Acgores, representada por RICARDO
ANDRADE BOTELHO DO REGO;

e Vice-Presidente — AMRAA, representada por ALEXANDRE BRANCO
GAUDENCIO;

e Secretario — AICOPA, representada por MARIA ALEXANDRA MOTA
COUTINHO DE BRAGANCA,;

Pagina 34 de 53



o\

(e RAL
~ Il il
&IMARA

CENTRO DE INFORMACAO, MEDIACAO

E ARBITRAGEM DE CONSUMO DA REGIAO ACORES Tribunal Arbitral de Consumo

da Regido Agores
2. O Conselho De Administragao (artigo 14.° dos Estatutos)

O Conselho de Administracédo é constituido por trés membros — um presidente e dois
vogais. Ao Concelho de Administracdo cabe a execugdo das deliberagbes e
recomendacdes da Assembleia Geral, assegurar o regular funcionamento do Centro,
recrutar o pessoal necessario ao desenvolvimento da sua atividade, elaborar e aprovar
a proposta do Plano de Atividades, Orcamento e Relatério de Execugcao Financeira e
Contas de Exercicio para cada ano civil, bem como proceder a nomeacao do Diretor do

Centro?.

e Presidente — ACRA, representada por MARIO AGOSTINHO REIS
e Vogal — CCIA, representada por MANUEL ANTONIO RESENDES
e Vogal — DECO, representada por ANA CRISTINA TAPADINHAS

3. Conselho Fiscal (artigo 16.° dos Estatutos)

O Conselho Fiscal é composto por um presidente e dois vogais. Ao Conselho Fiscal
compete emitir parecer sobre as contas de exercicio, proposta de orcamento,
apresentadas pelo Conselho de Administracdo, bem como sobre qualquer outro assunto

que lhe seja submetido

o Presidente — AMRAA, representado por PEDRO NUNO SOUSA MELO

e Vogal — RAA, representada por MIGUEL DE CASTRO CARNEIRO SEQUEIRA
DE MEDEIROS;

e Vogal — AICOPA, representada por JOAO PEDRO MARTO DA SILVA
PEREIRA

3.5.1. DINAMIZACAO DA VIDA ASSOCIATIVA

No decurso do ano de 2025, os 6rgéos sociais da Associagdo reuniram com a seguinte

regularidade:

20 O CIMARA é coordenado por um Diretor, nomeado pelo Conselho de Administragéo, nos termos do artigo
19.° dos Estatutos, competindo-lhe assegurar a gestao técnica, administrativa e financeira do Centro, bem
como exercer as competéncias que Ihe sejam delegadas por aquele érgdo. A data, o cargo é exercido pelo
Sr. Mario Agostinho Reis.
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1. Assembleia Geral:
e Sessao extraordinaria realizada no dia 09/01/2025;
e Sessio extraordinaria realizada no dia 30/05/2025;

e Sessio ordinaria realizada no dia 29/12/2025;

2. Conselho de Administragao:
¢ Reunido ordinaria realizada no dia 25/02/2025;
¢ Reunido ordinaria realizada no dia 11/06/2025;

e Reunido ordinaria realizada no dia 29/09/2025.

3. Conselho Fiscal:

¢ Reunido ordinaria realizada no dia 11/06/2025;
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CONCLUSAO

O ano de 2025 constituiu um marco determinante na consolidagdo do CIMARA -
Centro de Informacgao, Mediagao e Arbitragem da Regiao Agores enquanto entidade
integrante da Rede de Resolugdo Alternativa de Litigios de Consumo. A atividade
desenvolvida ao longo deste periodo demonstra uma adeséo efetiva aos meios de
resolucdo alternativa de litigios por parte dos consumidores e agentes econdmicos, bem

como a capacidade de resposta do Centro.

Os resultados evidenciam a relevancia dos meios consensuais (mediacédo e
conciliagdo), em consonancia com os principios da Lei RAL. Neste contexto, a
arbitragem surge como um mecanismo complementar, assegurando uma resposta

adequada nos casos em que nao € possivel alcancar acordo.

A analise dos dados permite ainda identificar areas de maior incidéncia de conflitos
e problemas recorrentes, cuja persisténcia evidencia a necessidade de reforgar
estratégias preventivas, ac¢des de informagdo e cooperagao institucional, com vista a

reducao da litigiosidade e a promogao de boas praticas no mercado de consumo.

Nao obstante os resultados alcangados, o Relatério evidencia, igualmente,
constrangimentos estruturais, em particular ao nivel dos recursos humanos e dos meios
técnicos disponiveis, que condicionam a capacidade de resposta do Centro e a
tramitacao processual em determinados periodos. Estes constrangimentos assumem
especial relevancia num contexto de crescimento da atividade e reforcam a necessidade
de investimento futuro, quer na capacitagao dos recursos humanos, quer na adogao e
modernizagado dos recursos tecnoldgicos, indispensaveis ao funcionamento regular do

Servico.

Os dados agora apresentados servirao de suporte a definicdo das prioridades e
linhas de atuagao para o ano de 2026, com o objetivo de reforgar a eficiéncia do servico,
aprofundar a cooperacgao institucional e promover uma cultura de resolugao extrajudicial

de conflitos cada vez mais acessivel, eficaz e sustentavel.
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ANEXO | - INFORMAGAO OBRIGATORIA

(nos termos do artigo 9.°, n. °2 da Lei n.° 144/2015, de 8 de setembro)

Alineas | Informagéao Informacao Detalhada
a) Numero de litigios recebidos e os tipos de Foram rececionados 86
reclamacgébes a que se referem. pedidos de informagéo e 182

reclamacgoes. Para
informacgéao detalha vide

ponto 2 do Relatério.

b) Problemas sistematicos ou importantes que Ponto 2.3. do Relatdrio
ocorram frequentemente e que conduzam a
litigios entre consumidores de bens ou
prestadores de servigos, podendo esta
informagdo ser acompanhada de recomenda¢bes
sobre 0 modo como esses problemas podem ser
evitados ou resolvidos no futuro, a fim de
melhorar as praticas dos fornecedores de bens
ou prestadores de servigos e de facilitar o
intercdmbio de informagbes de informagbes e das

melhores praticas.

c) Taxa de litigios que a entidade RAL se recusou a | 0.37% dos processos
tratar e os motivos invocados para fundamentar registados (1 processo) —

tais recusas, discriminados percentualmente, de vide ponto 1.1.-B) do

acordo com o disposto no n.° 1 do art.° 11.°, L
relatério.

d) Caso as pessoas singulares responsaveis pelo Nao aplicavel.

procedimento de RAL sejam colaboradoras de No CIMARA, a Gnica pessoa

facto ou de direito do fornecedor de bens ou responsavel pelo

prestador de servigos que detenha uma entidade procedimento  RAL  que

de RAL e sejam por esta remunerados, a taxa de propde ou impde solucdes & o

solugbes propostas ou impostas a favor do juiz arbitro. Importa notar que

consumidor e a favor do fornecedor de bens ou este atua como colaborador
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prestador de servigos, e a taxa de litigios

resolvidos por acordo das partes.

externo e nao como

funcionario do Centro.

e) A percentagem de procedimentos de RAL
interrompidos e, se conhecidas, as raz6es da sua

interrupgéo.

Nao aplicavel.

Durante o ano de 2025,
nenhum procedimento de

RAL foi interrompido.

f) A duragdo média de resolugao dos

procedimentos.

O tempo médio de duragao
dos processos de
reclamacao, desde a sua
entrada a sua conclusao, foi
de 64,52 dias. Ja o tempo
meédio de resposta aos
pedidos de informagéo foi de
4,5 dias.

g) A taxa de cumprimento dos resultados dos

procedimentos de RAL, se conhecida.

Nao aplicavel.

Impossibilidade de calculo da
taxa por impossibilidade de
conhecer o numero de
acordos e sentengas nao

cumpridos ou executados.

h) A avaliagdo da satisfagdo dos consumidores e
fornecedores de bens ou prestadores de servigos
utilizadores da entidade de RAL.

A data, ndo foram
disponibilizados os dados
relativos a avaliagédo do
servigo de 2025, pela DGPJ.
Os dados recolhidos pelo
Centro representam uma
amostra reduzida, mas
encontram-se consultaveis
no ponto 1.1. -E) e anexo IV

do presente relatorio.

i) A cooperacgéo entre entidades de RAL no ambito

de redes de entidades de RAL que facilitem a

resolugéo de litigios transfronteiri¢os, se aplicavel.

Nao aplicavel.

Nao existiu qualquer tipo de

cooperagao.
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ANEXO Il - TOTAL PROCESSOS REGISTADOS/MES
Total de Processos Registados 2025 (por més)

Més Reclamacgao Informacao Total/més

Tabela Xl - Total de Processos Registados 2025 (por més)
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ANEXO Ill - MUNICIPIO DE RESIDENCIA DO RECLAMANTE/RECLAMADA

Processos Recebidos —Residéncia do Reclamante e da reclamada (2025)

Processos recebidos — Municipio de residéncia do Reclamante

Concelho Numero %

Faial - Horta 6 2,08

Graciosa - Santa Cruz 1 0,35
Pico - Lajes 3 1,04
Pico - Madalena do Pico 2 0,69
Pico - Sdo Roque 1 0,35
Sao Jorge - Calheta

Sao Jorge - Velas 3 1,04
Sao Miguel - Lagoa 6 2,08
Sao Miguel Nordeste 2 0,69
Sao Miguel - Ponta Delgada 114 39,45
Sao Miguel - Povoacgao 3 1,04

Sao Miguel - Ribeira Grande 30 10,38

-
o
w
()}

Sao Miguel - Vila Franca do Campo 6 2,08
Santa Maria - Vila do Porto 2 0,69
Terceira 2 0,69
Terceira - Angra do Heroismo 15 5,19
Terceira - Praia da Vitoria 1 3,81

Outros Concelhos 29 10,03

Informagao nao facultada 51 17,65

Total 289 100,00

Tabela XII - Distribuigcdo dos processos de reclamacao pelo municipio de residéncia do consumidor (2025)
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Processos Recebidos — Municipio de Sede da Reclamada

Concelho Ndmero %

Faial - Horta 1 0,43
Pico - Madalena do Pico 1 0,43
Sao Jorge - Velas 2 0,85
Sao Miguel - Lagoa 3 1,28
Sao Miguel - Ponta Delgada 90 38,30
Sao Miguel - Povoagéao 2 0,85
Sao Miguel - Ribeira Grande 2 0,85

Terceira - Angra do Heroismo 7 2,98

Terceira - Praia da Vitoria 5 213
Outros Concelhos 84 35,74
Informagao nao facultada/disponivel 36 15,32

Total 235 100,00

Tabela XIllI - Distribuicdo dos processos de reclamacgéo pelo municipio da sede/domicilio da Reclamada (2025)
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£ AR e TG ok MEOIAS AL RES Tribunal Arbitral de Consumo

da Regido Agores

ANEXO IV - INQUERITO DE SATISFACAO

Satisfagao do Utente — Resultado Inquéritos de Satisfagao (2025)

e Caracterizagao

Sim Nao
Ja tinha recorrido previamente a um meio de resolucao 2 2
alternativa de litigios (julgado de paz, arbitragem ou mediagao)?
A decisao foi total ou parcialmente a seu favor? 3 1
Foi representado(a) por um Advogado? 4
Beneficiou de apoio judiciario? 4

¢ Funcionamento Geral

12 3 4 5 6 7 8 9 10 NS/NR(p

SATISFAGAO

Funcionamento geral 1 3
Celeridade da resolugdo dos litigios 1 3
Custo de acesso (sem considerar os honorarios de 4 1
advogados)

Confianga no sistema 2 2

Foi facil encontrar informacgao sobre o Centro de Arbitragem? 1 3

A informagéo que lhe foi transmitida sobre o seu litigio foi 1 3
clara?

As instalagdes sdo de facil acesso 1 3
As instalagdes encontram-se bem sinalizadas no seu interior? 1 3
As condigdes de espera sdo adequadas? 1 3
As instalagdes estdo bem equipadas? 1 3
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As comunicagdes / informagdes sdo claras? 4

O tempo decorrido entre o pedido e a primeira sessdo em que 4

foi ouvido(a) foi aceitavel?

As sessOes comegaram a hora marcada? 3 1
Disponibilidade e atendimento dos técnicos do Centro de 4
Arbitragem

Competéncia dos técnicos do Centro de Arbitragem 4

O JUIZ-ARBITRO / MEDIADOR RESPONSAVEL PELO SEU PROCESSO

Atitude e cortesia demonstradas 4
Clareza da linguagem utilizada 4
Imparcialidade ao longo do processo 4
Igualdade de oportunidades no debate da questao ao longo do 4
processo

Careza do acordo / decisédo 4
Rapidez com que o acordo é alcangado ou que a decisdo é 4
proferida

DEPOIS DESTA EXPERIENCIA COM O CENTRO DE ARBITRAGEM, CONSIDERA QUE:

Os recursos a disposi¢do sdo adequados 4
Se necessario, voltaria a recorrer a este Centro de Arbitragem 4
Recomendaria a utilizagao deste Centro de Arbitragem 4

(*) (Nao Sabe / Nao Responde)
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ANEXO V - PRODUTO/SERVICO

Estatisticas - Movimento de Processos - Produto / Servigo (CE)
Reclamacoes no periodo de 2025-01-01 a 2025-12-31

Processos de Reclamagéo

Findos

Com resolugéo Sem resolugio .
Y Sutros o Pendentes| Duragéo
em Entrados Mediagdo Irager J ulggius:tl;;os Total EILL média em
2025-01-01 e . Mais de JIncompeténci .o .| Mediagio - findos [2025-12-31| dias
com |Conciliagéo] 1 Arbitro 3 Desisténcial arbitragem TS

Pt I mediagéo) sem
acordo Arbitros| ; > (s 5 ou falta de
Arbitros acordo resposta

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

Pendentes
Produto ! Servigo

Bens de consumo

Alimentos - Frutas e
produtos horticolas
Alimentos - Came - = - - - = - - - - - - - - -
Alimentos - Pao e
cereais

Alimentos - Alimentos
saudaveis e nutrientes
Alimentos - Outros - = - - - = - - - - - - - - -
Bebidas ndo alcodlicas - = = = = = = - - - - - _ _ -
Bebidas alcodlicas - - = = = = - - - - - - - - _
Tabaco e produtos
relacionadas
Vestuario e calcado - 2 2 = = = = = = - - - 2 - 43
Artigos para
manutencio e melhoria - 6 1 1 - - - - 1 - - - 3 3 45
da casa
Mobiliario e acessorios 1 1
para casa e jardim
Aparelhos de uso
doméstico grandes
Aparelhos de uso
domeéstico pequenos
Produtos electronicos
Artigos relacionados
com tecnologias de =
informacéo e 7 1 - 1 - - - 4 = = = 6 1 57
comunicago
Artigos de lazer
Weiculos automoveis
novos

Veiculos automoveis
em segunda mio

132
41

]
=] ma o

]

-

]

]

]

]

]

]

]

i

-

|=

|—
M

|

1

|

l

l
(%)

l
iy
=
-~
|—

|
[o%]

|

|

]

|

|

|

|

|

|

l

|
I~

|

11 - 71

1M
[{=]
—
%]
[R%]
'
1
1
=
1
o8]
[2%]

13 4 1 2 - - - 1 - - 1 9

[[+]
|~
[4=]
i
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Outfros meios de
transporte privado

Pecas e acessorios
para veiculos e outros
meios de fransporte
privado

3%

Combustivel e
lubrificantes para
veiculos e outros meios
de transporte privado

Livros, revistas, jornais
e artigos de papelaria

Animais de estimaco
e produtos
relacionados

Aparelhos eléctricos
para cuidados pessoals

Cosmeéticos e artigos
de higiene pessoal

Artigos de joalhania, de
prata, relogios e
ACEessOoros

Artigos de puericultura

Produtos de limpeza e
manutencio ndo
duradouros

Servigos gerais de
consumidores

Servigos imobiliarios

Construgdo de
habitacdes novas

Servicos de
manutencdo e melhoria
da habitacdo

Mudanca de casa e
armazenamento

Servicos de limpeza da
casa

Servicos de cuidados
pessoais

Limpeza, reparac3o e
aluguer de vestuario e
calcado

Apoio, investigacdo e
servigos de
intermediacio

Manutenc3o e
reparacdo de veiculos
e outros meios de
transporte

|—=

10

10

| =

Servigos juridicos e de
contabilidade

Servigos funerarios
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Guarda de cniancas

Servigos relativos a
animais de estimacio

Servigos financeiros

Servigos financeiros
conta & ordem e
pagamento de servigos

Servigos financeiros
crédito

(=

Servigos financeiros
hipoteca / empréstimo
a habitacdo

Servigos financeiros
poupanca

Servigos financeiros
outros

Investimentos, pensdes
e valores mobilianos

Seguro ndo vida
habitacio e bens

Seguro ndo vida
transporte

Seguro ndo vida
viagem

Seguro ndo vida
salde, acidentes e
outros

Seguro [ vida

Seguro automovel
(obrigatdrio)

Servigos postais e
comunicagoes
electronicas

Servigos postais e de
entregas de
mensagens

|=

Mo

Servigos de telefone
fixo

Servigos de telefone
mavel ou satélite

=

Servigos de internet

Servicos de televisdo

QOutros servicos de
comunicagio

|—

= =l =

Servigos de
transportes

Electnico, autocarro e
metropolitano

| ==

Transporte ferroviario

Transporte aéreo

|—

36

28

32

[l

Taxi
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Transportes maritimos,
fluviais e outros
transportes por agua

| =

Servicos de infra-
estrutura de
transportes

Servicos de aluguer

Iha

Servigos de caracter
recreativo

Hotéls e outros
alojamentos turisticos

|=

Viagens organizadas

Servicos de agéncias
de viagens e de turismo

Direito de utilizacdo a
tempo parcial de bens
imoveis (timeshare) e
sernvicos analogos

Restaurantes e bares

Servigos relacionados
com actividades
desportivas e de lazer

Servigos culturais e de
entretenimento

Jogos de azar, lotanas
e casinos

Outros servicos de
lazer

Energia e agua

Agua

ey

ey

Electricidade

Gas

ey

ey

Qutras fontes de
energia

Sande

Medicamentos sujeitos
a receita medica

Medicamentos de
venda livre

Dispositivos medicos e
outros aparelhos

Servigos de saide

Lares para a terceira
idade e apoio ao
domicilio

Educacao

Escolas
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Cursos de finguas,
lipdes de condugao e
oliros mrsusma
particulares

Cwitros

Uutros (nclunde bens
& SENiCOs)

TConiios nao de
CONS UM

Coniiie orungs oo
projecto Casa Pronta

Ouros conflitos

Por classificar

TOTAIS
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ANEXO VI - TIPO DE PROBLEMA

Processos de Reclamacio
Findos

bend Com resolucio Sem resolucio rende Duracs
ndenbes) ndentes Duracio
Tipo de Problema &m 2025- [Entrados Arbitragem —— Total |em 2025-| média

~ M ediaciol " . _ |Recusa da s -
Bi-di com  [Conciliacha 1 3 Mais dg!nmpﬂtﬂcmnnima“i ] arhitrage findo= 12-31 |em dias

- 3 (s/mediacio) =Em Outros
acordo Arbitro 'i'rhlm.ﬁ.rbll:m: acord n:-.lz:ull:utvdne

1 2 a i 5 I z A 3 10 i1 iz i3 id 15

Qualidade dos bens & dos
servigos
Defeituaso, Causou pre izt 4 a? [ 5 3 - - E 3 - - - E
- [

1

MBo conforrme & encomenda 1 [ & 2z - - -
Impraprio para o objectiva _ i i _ _ - - - - - - -

pretendida
Fomecimento de bens e
restacho de servi

FBo forneddo J nlo prestado i 12
Fomecido parclalments | prestado 4
Erl.‘lhll‘lll:rltl:
Abraso - 25 19 - 3 - - - - - - - 22
MBo disponivel [/ Sam acesso - 2
Becusa de venda / prestacSo do i - - - 1 - - - - - - - 1 - T4
Lssno =
Susperdio do fomedments do
bem ou da prestacBs do servico 1 3 - - 2 - - - 1 - - - 3 1 95
S Bviso prévio
Horério de fundonamento - - - - - - - - - - - - - - -

II-"E

10 - 3 - - 1 - - - - 14

f
1]
1
'
i
'
[
'
'
[
€]
[ =N
=
]
un

ditandimento - - - - - - - - - - - - - - -

Servicn J assEtinda pde-venda - - - - - - - - - - - - - - -

Outras guesties relacionadas oom
o forneciments / prestaclo de - 8 2 - - - - 1 - - - 2 [ 2 33

sy o
Precos e tarifas
Alterachs de preco ou tarifa - 1 1 - - - - - - - - - 1 - 49

EIIsr.runlnaE do preco - - - - - - - - - - - - - - -

Transparénda das tarifes (pouco

r.ianaa.'I r.'nnlEe:-cd:-‘.l
Qutras guesties relacionadas cam
pregos | tarifas
Facturacho & cobranca de
dividas
B —

Facturaglo incorrecta - 2 - 1 1 - - - - - - - 7 - 161
Factura pouco dara - - - - - - - - - - - - - -
WEo emissdo de factura ou Boesso

Facturacla injustificads - [ 1 - 4 - - - i - - - [ - T
Cd.lranﬂ' de divides - 1 - - - - - - - - - - - 1

Outras guestfes relaconadas com
a facturagBo & a cobranga de - i - - - - - - - - - i i - o4
dividas
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Garantia legal e garantia

comarcial

Incurnprimentn da garantis lega 1 20 3 - - - - - 2 15 [ g0
i;lﬂr__'u.ll:riﬂ:lrlentu da garantia _ 5 i _ - _ _ _ _ 4 1 5
Reparacho legal

Aceseo dificil & reparacBo lagal - = - - - - - - - - - - - - -
Auskncia de reparscio legal F 7 - 3 - - - - 3 - 1 - 7 i g1
:':;:::LLE: legel pardal ou _ 3 1 1 1 _ - _ _ _ _ - 3 - 25
e paracin legsl rmonms 1 1 - - 1 - - - - - - - 1 1 55
Outras guestfes relacionadas oo 4=
& reparacio legal - 3 2 - - - - - - - - 1 3 - -
Praticas comerciais desleais

Cliusulas e condigies contratuals _ _ - _ _ _ - _ _ _ _ - R - _
ENGAnEas

Indicacis de preges f tarifas ou _ 2 1 1 _ _ - _ _ _ _ - 3 - 75
rotulagenn incormscts ou enganass

Publicidade enganasa - - - - - - - - - - - - - - -

Publicidade ndo solicitada - - - - - - - - - - - - - - N
Bans ou Servicos nBo solicitados - - - - - - - - - - - - - - -

Prétices comercials agrassivas - 3 - 1 - - - - 2 - - - 3 - 3

Pritices fraudulentas - - - - - - - - - - - - - - -

Oubras praticas comerd ais deslaais - 2 1 - - - - - - - - - 1 1 3

Contratos & vendas

Clusulas contratuais abusivas f 2
alteracho das clfusulas contratuals

i
1
i
i
1
1
1
1
[
ra
i
o)
o

28]

i

i

i

i

i
[y
[g=]

1

i
o

i
[¥s]
LD

Falta de informacio 1
Confirmacio da encomenda (nlo
recebida §errada)
_='FLB\'_' e r\eﬂtm § direito de

rEsol e

Pagaments (por exemplo sinals e
pagaments em prastacies)
Rescislo do contrato -
Pericdo contratusl minirms -
Outras guestBes relaconadas oorm 5 2
contratos & vendas

i
(23]
o

1
(] =
=1 =1
(=] =1
b
o
L

1

1

i

i

1

1

1

1
.
[
a3
.
@

Mudanga de fornecedor
Mudance de farmecedar - | - | - I - - - I - - I - - - | - I - I - I -

Seguranca dos bens e dos
SErvigos
Seguranga dos produtes (bens,
induindo alimentas, & urvsm.]
Embalagern, rotulagem &

instrugdes (bens, incluindo - - - - - - - - - - - - - - -
alimantos, e :.&NIEL"
Privacidade & proteccio de
diad o
Frotecgio de dados - - - - - - - - - - - - - - =

Privacidade - - - - - - - - - - - - - - -
Qutras guestfes relaclonadas corr
& privacidade | proteccSo de dados
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Outras questies

Por classificar (nivel 1 ou 2} 1 | 13 | 5 | E | - | - | - | 3 | 1] - | 1 ] 1§ 13 | 1 | 32
TOTALS 17 | 177 | &9 | i | 25 | - 1 - | | S 3 | 10 | 157 | 37 | &
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