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1 - Introducio

1. Sintese doano

O ano de 2025 confirmou a recuperagao e consolidagéo da atividade do Centro de Arbi-
tragem de Conflitos de Consumo de Lisboa (CACCL), com melhorias relevantes na efici-
éncia processual e na capacidade de resolugéo de conflitos. Os principais indicadores
revelam uma evolugéo positiva do funcionamento do Centro, com redugao do tempo
medio de resolugdo dos processos (53 dias) e aumento do nimero de processos resol-
vidos (aumento de 13%).

O CACCL manteve um papel relevante na resolucdo de conflitos de consumo na Area
Metropolitana de Lisboa, com particular incidéncia nos servicos publicos essenciais,
nomeadamente nos setores das telecomunicacdes e da energia. A atividade do Centro
continuou a assentar maioritariamente em solugées por mediagao, permitindo uma re-
solugéo célere e eficaz da maioria dos litigios.

Estes resultados foram alcangados com uma estrutura técnica reduzida, mas altamen-
te especializada, evidenciando a capacidade da equipa em assegurar um servigo publi-
co de justica de proximidade acessivel, eficiente e credivel para consumidores e opera-
dores econdmicos.

Em suma, o Balango do ano de 2025 é muito positivo, o CACCL superou o desafio da
sobrecarga (aumento de mais de 600 processos de reclamagao), e conseguiu baixar,
ainda assim, o tempo médio de resolugao, tendo consolidado o seu padrao de excelén-
cia.

2. Indicadores-chave de 2025

Duragdo média dos processos:
53 dias
(57 dias em 2024 e 71 em 2023)

Durac@o média dos processos de Servicos Publicos Essenciais:
29dias
(30 dias em 2024 e 57 em 2023)

Modelo de resolugcao predominante
Mediagao como principal forma de resolugéo de litigios. Um meio mais célere, mais
econémico e mais satisfatorio.

Equipa técnica
3 juristas do quadro + 1 jurista em regime de prestacéo de servigos
4 Juizes Arbitros
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2 - Atividade do CACCL (Informag&o, Mediagdo, Conciliacio e Arbitragem)

2.1. Atividade Processual Fundamental

i’ | |

‘ ‘ - ' Variacao %
2022 | 2023 24 | 2025

o2 Ea=d o | 2025/2024

Atividade 2021

Informacdes 2516 3122 2304 2434 2365 -2,83%

Reclamacgoes 2613 2008 1984 1984 2611 31,60%
Figura 1 - Quadro da atividade processual 2021/2025

O nucleo da operagdo do CACCL é o tratamento processual de reclamacgdes e pedidos de in-
formacdo, cujos dados sdo centralizados na plataforma da Diregdo-Geral da Politica de Justica

(Rede RAL).

Os processos de informagdo surgem de ddvidas colocadas por consumidores ou empresas,
uma vez prestado o esclarecimento, o consumidor pode decidir avancar para uma reclamacdo

formal. O histérico dos Ultimos cinco anos reflete esta dindmica.

Os dados de 2025 (Figura 1) mostram um decréscimo no nimero de informacdes, de — 2,83%,

e um aumento do nimero de reclamacdes de 31,60%.

Reclamacgdes / Informacées
4000
3000
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1000

2021 2022 2023 2024 2025

WReclamagdes [@Informagdes

Figura 2 - Grdfico de Reclamagdes e Informacées 2021/2025
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2.2. Informagdes (alinea a) do n.2 2 do art.92 da Lei RAL

Variacdao %
2025/2024

Atividade 2021 2022 2023 2024 2025

Informacdes Telefdnicas 10 8 9 4 7  75,00%

Informacgdes Presenciais 127 204 192 217 167 -23,04%
Informacdes Escritas ) 2379' 2910' 2103' 2213. 2191 -0,99%
Total 2516 3122 2304 2434 2365 -2,83%

Figura 3 - Quadro da evolugéo das informagcdes entre 2021 e 2025 com a

variag@o % 2025/2024

De acordo com os dados de 2025 (Figura 3), o perfil de procura de informagdo sofreu
alteragdes: as solicitacdes presenciais e escritas recuaram 23,04% e 0,99%, respetivamente.
Por outro lado, as informagBes via telefone cresceram 75,00%. Apesar deste aumento
significativo no canal telefénico, o volume global de pedidos de informagdo registou uma

contracdo de 2,83% face a 2024."

2.3. Processos de reclamag&o de consumo (alinea a) do n.2 do art.2 9 da Lei RAL
2.3.1. Relagdo entre Entrada e Arquivamento de processos

Entrada e
o Variagao %
2025/2024

Arquivamentos de 2021 2022 2023 2024
Processos

Processos Entrados 2613 2008 1984 1984 2611 31,60%

Processos Arquivados 2279 2413 2009 2008 2386 18,82%
Saldo -334 405 25 24 -225 -1037,50%

Figura 4 - Quadro da evolugdo da entrada e arquivamento de processos de

reclamacées entre 2021 e 2025 com a variagdo % 2025/2024
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Os dados estatisticos relativos & entrada e ao arquivamento de reclamacgdes revelam
dinamicas importantes no ultimo quinquénio. Apds o pico registado durante o periodo
pandémico e a subsequente tendéncia de decréscimo, o ano de 2025 marca um regresso aos
volumes processuais de 2021. Conforme ilustra a Figura 4, registou-se um crescimento na
entrada de processos de 2024 para 2025. Paralelamente, a capacidade de resposta do Centro
acompanhou esta tendéncia, com o nimero de processos arquivados a registar um aumento

substancial de 18,82%.

2.3.2. Resultado dos Arquivamentos de Processos

Variagao %
2025/2024

Resultados dos Arquivamentos 2021 2022 2024 2025

Processos Arquivados 2279 2413 2009 2008 2386 18,82%

Processos Resolvidos 1726 2271 1848 1912 2179 13,96%

Percentagem de resolucdo /relacdo total dos
arauivamentos

Duracdo Média / Dias 72 125 74 57 53 -7,02%

76% 94% 92% 95% 91% -4,09%

Figura 5 - Quadro da evolugéo dos Arquivamentos entre 2021 e 2025 com a variagdo %

2025/2024

A andlise da Figura 5 revela que, entre 2024 e 2025, o CACCL registou um incremento de
18,82% no volume de processos arquivados e de 13,95% no ntmero de casos resolvidos.
Embora se tenha verificado uma ligeira variaco negativa de 4,09% na taxa de resolugdo face
ao total de arquivamentos, o balanco global é francamente positivo. Destaca-se, em
particular, a trajetdria de celeridade processual: em 2025, o tempo médio de resposta baixou
de 57 para 53 dias, consolidando a tendéncia de reducdo de prazos observada nos ultimos

dois anos.



2.3.3. Detalhe dos Arquivamentos de processos

Detalhe dos Arguivamentos 2021

2022 2023 2024 2025
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Variacao %
2025/2024

Mediacdo 1481 1545 1144 1173 1486
Concliag3o 50 172 148 185 129
Arbitragem 195 554 556 554 564
Processos Resolvidos / Total g 1726 ' 2271 ’1348 . 1912 ’ 2179
Incompeténcia 168 28 84 40 94
Desisténcia 316 74 49 41 90
Mediagdo sem acordo 0 0 0 o] 0
Recusa de Arbitragem / Falta de Resposta 2 0 1 3
Qutros 67 40 27 9 20
Processos ndo Resolvidos / Total 553 142 161 96 207

Arquivamento / Total

2279 2413 2009 2008 2386

26,68%

-30,27%
1,81%

13,96%
135,00%

119,51%
0,00%
0,00%

122,22%

115,63%

18,82%

Figura 6 - Quadro do Detalhe dos Arquivamentos entre 2021 e 2025

com a variagdo % 2025/2024

O quadro apresentado sistematiza as modalidades de arquivamento dos processos de recla-

Magdo nos ultimos cinco anos. Os dados permitem distinguir claramente dois grandes grupos:

processos resolvidos e ndo resolvidos.

a. Processos Resolvidos

Consideram-se resolvidos os litigios em que se alcancou uma soluc3o através dos mecanismos

de Resolugdo Alternativa de Litigios (RAL): mediac&o, conciliacio e arbitragem.

¢ Mediac¢do: Verificou-se um crescimento expressivo de 26,68%, evidenciando uma

maior predisposi¢do dos consumidores para soluges pacificas e colaborativas.

¢ Arbitragem: Registou-se um aumento consolidado de 1,81%.

* Conciliagdo: Em sentido inverso, verificou-se uma reducdo de 30,27% nas resolucdes

por esta via.
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b. Processos N3o Resolvidos

Nesta categoria enquadram-se os processos que findaram sem uma decisio de mérito ou
acordo. O volume total de processos ndo resolvidos sofreu um incremento de 115,64%, moti-

vado pelos seguintes fatores:

* Incompeténcia do Centro: O aumento de 135,00% em processos arquivados por in-
competéncia (em razdo da matéria, valor ou territério) sugere que, embora o consu-
midor procure o Centro, ainda existe um desconhecimento generalizado sobre as

competéncias especificas do CACCL.

e Desisténcia e Outros Motivos: Registaram-se subidas de 119,51% nas desisténcias e

de 122,22% por outros motivos.

Conclusdo: Os indicadores apontam para a necessidade dar continuidade a campanha de
divulgacdo das competéncias do CACCL, visando esclarecer o publico e otimizar a triagem

inicial dos processos.

Processos Resolvidos

1800 ‘
1400
3700
&00 T 3 Saamant ——y
s} ——
2021 2022 3 2024 Z018

2023
WMadiacio @Conciliagio M arba

Figura 7 — Grdfico com os processos resolvidos entre 2021 e 2025

A analise evolutiva do periodo entre 2021 e 2025 reafirma a mediagdo como o principal pilar
de resolugdo de conflitos, concentrando a esmagadora maioria dos processos concluidos com

sucesso.

Este dominio da fase de mediacdo reflete beneficios diretos na acao do Centro, designada-

mente:

* Celeridade Processual: Reducdo significativa do tempo de resposta ao consumidor.
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e Eficiéncia de Recursos: Uma gest3o mais econémica e racional dos meios disponiveis.

Conclusdo: Dada a sua eficdcia comprovada, constitui um objetivo estratégico o reforgo con-
tinuo desta via de resolucdo, promovendo-a como o mecanismo preferencial de resposta aos

litigios.

2.3.4. Duragdo media dos processos

Duracao media de Variacao %

2 2 24 5
processos bl e A Y e 2025/2024

Total de Arquivamentos 2279 2413 2009 2008 2386 18,82%

Processos Entrados 2613 2008 1984 1984 2611 31,60%
Duragdo Média / Dias 72 125 74 57 53 -7,02%

Figura 8 — Quadro da evolugdo da duracio média de dias entre 2021 e 2025

com a de variagGo % 2025/2024

A analise da Figura 8 revela que o ano de 2025 registou um crescimento expressivo no volu-
me de processos entrados, com uma subida de 31,60%. Este fluxo aproxima-se dos valores
observados em 2021, ano marcado pelo pico da pandemia e por uma excecional procura dos

NOSSOS Servigos.

Quanto ao desfecho processual, verificou-se que os arquivamentos aumentaram 18,82% face

ao ano de 2024, acompanhando a tendéncia de crescimento do volume total de solicitacGes.

Apresentam-se os resultados da otimizagio de recursos e procedimentos levada a cabo pelo
CACCL. Apesar do aumento da carga processual, o Centro logrou aumentar a sua eficiéncia,

traduzida numa reducdo da duragdo média dos processos de 57 para 53 dias.

Esta melhoria de 7,02% na celeridade processual constitui um marco para o CACCL, reforcan-

do o nosso compromisso em prestar um servico cada vez mais agil e préximo do cidad3o.
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Figura 9 — Grdfico com a evolugdo dos arquivamentos e dos processos

entrados entre 2021 e 2025

2.3.5. Processos Pendentes

Variacao %

2 P

rocessos Pendentes 2021 2022 2023 2024 2025 2025/2024
Processos Pendentes 691 286 260 236 461 95,34%
Processos Entrados 2613 2008 1984 1984 2611 31,60%

Pendéncias Relativas  26,44% 14,24%  13,10% 11,90% 17,66% 48,43%

Figura 10 - Quadro da evolugdo dos processos pendentes entre 2021 a 2025 e

a variagdo de 2025/2024

No exercicio de 2025, verificou-se um incremento no volume de processos pendentes face
ao ano anterior. Este resultado é uma consequéncia direta do aumento exponencial na en-

trada de novas reclamagbes, que pressionou a capacidade de resposta imediata do Centro.

Importa clarificar que o indicador de pendéncias relativas deriva do racio entre o nimero de
processos pendentes e o total de processos entrados no periodo em anilise, permitindo uma

leitura proporcional do volume de trabalho acumulado face 3 procura registada.
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2.3.6. Servigos Publicos Essenciais
Parte muito importante da atividade do Centro tem a ver com o tratamento dos processos de
reclamacdo dos servicos publicos essenciais e da conflitualidade gerada nos mesmos, que em

2025 significou 33% dos processos.

RECLAMACOES 2025

Servigos
Publicas
33%

Qutros
67%

Figura 11 - Grdfico relativo ao peso relativo dos servicos publicos essenciais e de outros

conflitos em 2025 no CACCL

Nos termos da Legislagdo em vigor, os litigios de consumo no sector dos Servigos Publicos
Essenciais, setor estdo sujeitos a arbitragem necessaria, sempre que essa seja a vontade ex-

pressa do consumidor.

Assim, sempre que o reclamante seja uma pessoa singular, assiste-lhe o direito potestativo de
submeter o conflito & apreciagdo de um Tribunal Arbitral adstrito aos Centros de Arbitragem
de Conflitos de Consumo legalmente autorizados. Uma vez exercida esta opgao pelo consu-
midor, a submissdo ao tribunal arbitral torna-se obrigatéria para a entidade prestadora do

servico, garantindo uma via de resolugdo célere e especializada.

e
x .

3 N )
Servigos Postals 42 31 44 42 29 42 35 29 29
| ComunicagBes Electronicas 441 372 514 429 379 507 407 372 476|
Agua 31 32 54 31 30 55 30 30] 53|
Electricdade 152 192 164 158 183 173 137 173 151
Gis 38 9 31 3 15 23] 32 15 27,
Transportes 15 36 44| 13 34 | 13 33 45
Total 715 672 _ssf” 707 670} 853" (= ] 781

Figura 12 — Quadro dos setores de servicos puiblicos essenciais e sua evolugdo de 2023 g 2025,

evidenciado os processos entrados, arquivados e resolvidos

10
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O quadro da fig. 12 permite perceber quais os setores que est3o abrangidos nos servicos

publicos essenciais e a quantidade de tratamento processual nos ultimos 3 anos.

I

RECLAMACOES SPE 2025

HRNIpOTieEs

S%

Figura 13 — Grdfico com o peso percentual dos diferentes setores de servicos publicos

essenciais no total dos servigos publicos essenciais

Verifica-se que, em 2025 as comunica¢des representaram 66% da conflitualidade dos servigos

publicos essenciais que chegaram ao CACCL, seguido da energia com 23%, da dgua com 6% e

dos transportes com 5 %.

PUB § 0
O O
7 : d 0 0
Processos Entrados - Total 44 514 54 164 31 44 851
Resolvidos na Mediagdo 19 453 34 79 20 35 640
Resolvidos na Conciliagio 2 1 0 5 3 11
Resolvidos na Arbitragem 8 22 19 67 ¥ 7 130
Resolvidos / Total 29 476 53 151 27 45 781
Nao resolvidos / Incompeténcia 5 18 1 6 0 2 32
Nao resolvidos / Desisténcia 7 12 1 16 1 1 38
N3o resolvidos / Mediagcdo sem acordo 0 0 0 0 0 0 0
N3o resolvidos / Falta de resposta 0 1 0 0 0 0 1
Nao resolvidos / Outros motivos 1 0 0 0 0 0 1
NZo resolvidos / Total 13 31 2 22 1 3 72
% Resolucio 69,05% 93,89% 96,36% 87,28% 96,43% 93,75% 91,56%
Arquivados Total 42 507 55 173 28 48 853

Figura 14 — Quadro com o detalhe, por setor de servico ptiblico essencial, Processos Entrados,

da forma de resolugdo, e os néo resolvidos com o fundamento.
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Fica evidente um ndmero muito elevado de resolucdo dos processos dos servigos publicos

essenciais, de cerca de 92%, face ao total de processos entrados.

k E

Variagdo %
2025/2024

i.ﬂﬁultados dos Arquivamentos 2021 2022 2023 2024

Processos Resolvidos 1011 398 655 652 781 15,79%

Percentagem de resolugdo /relacio

. 84% 98% 93% 97% 100% 3,09%
total dos arquivamentos

Duracdo Média / Dias 59 64 57 30 29 -3,33%

Figura 15 — Indicadores de eficiéncia dos processos arquivados nos
servicos publicos essenciais com a variagcdo % 2025/ 2024.

O ano de 2025 registou um balango extremamente positivo na resolucdo de conflitos, com
um aumento de 19,79% no volume de processos resolvidos face ao periodo anterior. Este
dado confirma a eficacia dos mecanismos de mediacgdo e arbitragem do Centro perante o

crescimento da procura.

No que concerne especificamente aos Servigos Publicos Essenciais (SPE), observou-se uma

ligeira variagdo nos indicadores de celeridade:

» Duragdo Média: Registou-se uma pequena melhoria no tempo de resposta, de menos

3,33%, o que se traduz numa média de 29 dias por processo.

* Avaliagdo de Desempenho: O balango é positivo. A diminuicdo de 1 dia no tempo de
resposta, considerando o crescimento substancial do volume de processos entrados
nesta categoria, demonstra a resiliéncia e a capacidade de resposta da equipa do

CACCL sob pressao.

Conclusdo: Mesmo com a sobrecarga processual, o CACCL conseguiu, no ano de 2025, baixar
ainda mais o tempo médio de resolugio nos SPE, o que reforca o compromisso de exceléncia

na gestdo destes litigios prioritérios.

12



2.3.7. Indicadores de Eficiéncia

Conflitualidade em geral

Conflitualidade em geral

CENTRO DE ARBITRAGEM

DE CONFLITOS DE CONSUMO DE LISBOA

CACCL

Indicadores de Eficiéncia 2021 2022 2023 2024 2025
Taxa de Resolugdo (1) 96% 98% 98% 99% 99%
Tempo Médio de Resolucio 72 125 74 57 53

Pendécnias Relativas (2) 32% 15% 14% 12% 19%

Figura 16 — Indicadores de Eficiéncia

2.3.8. Informagdes para cumprimento do n? 2 do art® 9 da Lei n® 144/2015 de 08 de
setembro.

a) O numero de litigios recebidos e os tipos de reclamacées a que se referem:

Qualidade dos bens e dos servicos 284
Fornecimento de bens e prestacio
de servicos 700
Precos e tarifas 165
Faturacdo e cobranca de dividas 259
Garantia legal e garantia comercial 227
Reparagdo legal 141
Praticas comerciais desleais 51
Contratos e vendas 544
Mudanca de fornecedor 0
Seguranca dos bens e dos servicos 14
Privacidade e protecdo de dados 0
Outras questdes 226
TOTAL: 2611

Figura 17— Grdfico -Nimero de Reclamagées 2025 por Tipo de Problema

13
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Tipo de Problema W Qualidadedosbense |

dos servigos :

® Fornecimento de bens

e prestacdo de servigos
Pregos e tarifas

¥ Facturagdo e cobrancga
de dividas

W Garantia legal e ‘
garantia comercial |

= Reparagdo legal

M Priticas comerciais !
desleais i

Figura 18 — Grdfico - Reclamagées 2025 por Tipo de Problema

Este grafico reflete a diversidade das matérias reclamadas em diferentes setores. Tal
complexidade requer uma especializagdo profunda e intensiva por parte de juristas e arbitros,

garantindo que cada processo seja devidamente instruido.

b) Problemas sistematicos ou importantes que ocorram frequentemente e que conduzam

a litigios entre consumidores e fornecedores de bens ou prestadores de servicos, po-

dendo esta informacdo ser acompanhada de recomendacdes sobre 0 modo como es-

ses problemas podem ser evitados ou resolvidos no futuro, a fim de melhorar as prati-

cas dos fornecedores de bens ou prestadores de servicos e de facilitar o intercambio

de informaces e das melhores praticas:

1. Comércio electronico

e Falta/atraso na entrega do bem;

¢ Dificuldades no exercicio do direito de livre resolucdo;

e Dificuldades no acesso a garantia legal;

* Empresas que iniciam actividade econdmica e pouco tempo depois deixam de
cumprir com as entregas até que desaparecem definitivamente (insolvéncia),
deixando muitos consumidores sem o valor pago e sem os bens comprados;

¢ Dificuldade na identificagdo das empresas vendedoras

14
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Propostas:
® Maijor fiscalizagdo pelas entidades competentes dos requisitos minimos dos si-
tes quanto a identificagdo da empresa vendedora (denominac3o juridica), mo-
rada da sede, contacto telefénico e de enderego de e-mail (muitas vezes au-
sentes dos sites);
¢ Maior divulgagdo pelas entidades competentes dos perigos do comércio elec-
tronico e das formas de prevengdo, nomeadamente, como averiguar da ido-

neidade das empresas vendedoras;

2. Reparacio automodvel

¢ Incapacidade de resolugdo da desconformidade;
* Falta de transparéncia/informacdo da empresa prestadora do servico sobre a
desconformidade e respectiva resolucio;

 Falta de clareza das garantias comerciais (viaturas em segunda m3o);

Propostas:
® Maior comunica¢do entre as partes durante o tempo em que decorre o proces-

so de reparagdo com actualizagdo da informag&o quando tal se justifique;

3. Garantias

¢ Dificuldade de aferi¢do se a desconformidade é defeito de fabrico ou decorren-
te de mau uso;

* 3%2ano de garantia: condigBes de aplicagao;

* Recusa das empresas vendedoras de aplicagdo do direito de rejeicio;

* Dificuldades de imposicdo da escolha do consumidor (entre reparag3o, substi-
tuicdo, resolugdo do contrato):
Ex.1: consumidor opta pela resolugdo do contrato, empresa impbe a
reparagdo/substituicdo;
Ex.2: consumidor opta pela substituicio, empresa impde a resolugdo do

contrato;
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e Morosidade na resposta na apreciagdo e inicio do processo de garantia:

e morosidade do processo de reparacio;

Proposta:
e aplicacdo das sang8es legalmente previstas para a morosidade do processo de

reparacao;

4, Transporte aéreo

e Dificuldade no contacto com as companhias aéreas.

Proposta:
e Fixar a obrigatoriedade de as empresas aéreas identificarem um contacto ade-

quado para a tramitacdo de reclamacdo por organismos de RAL.

c)A taxa de litigios que a entidade de RAL se recusou a tratar e os motivos invocados para fun-

damentar tais recusas, discriminados percentualmente, de acordo com o disposto no n.2 1 do

artigo 11.2:
Em 2025, o CACCL atendeu a todos os processos recebidos.

d) Caso as pessoas singulares responsaveis pelo procedimento de RAL sejam colaboradoras de

facto ou de direito do fornecedor de bens ou prestador de servicos que detenha uma entida-

de de RAL e sejam por este remuneradas, a taxa de solucdes propostas ou impostas a favor do

consumidor e a favor do fornecedor de bens ou prestador de servicos, e a taxa de litigios re-

solvidos por acordo das partes:

Em conformidade com a alinea d) do n.2 2 do art.2 9.2 da referida Lei, importa notar que, em
2025, os Juizes Arbitros foram os Unicos intervenientes externos (colaboradores ndo perten-
centes ao quadro de funciondrios do CACCL) com competéncia para propor ou impor solucdes

no ambito dos procedimentos RAL.

Os resultados das respetivas intervengées distribuiram-se da seguinte forma:
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» Conciliagdo (Solugdes Propostas): registou-se uma taxa de 5%, correspondente a 129

processos.

¢ Julgamento (Solugbes Impostas): registou-se uma taxa de 22%, totalizando 564 deci-

soes.

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

interrupcao:

No ano de 2025, a taxa de procedimentos interrompidos fixou-se em 5%, o que corresponde
a 32 processos. Estas interrupgdes decorreram de necessidades instrutorias diversas, desig-
nadamente o chamamento a intervencdo principal de outra empresa, a realizagdo de perita-
gens ou a emissdo de pareceres técnicos, conforme previsto na alinea e) do n.2 2 do art.2 9.2

da Lei n.2 144/2015.

f) A duracdo média de resolucdo dos procedimentos:

Duragdo média geral: 53 dias

Duragao média sobre conflitos SPE: 29 dias

g) A taxa de cumprimento dos resultados dos procedimentos de RAL, se conhecida:

N3o é possivel ter conhecimento desta taxa. N3o é pratica dos Centros de Arbitragem, e que

saibamos, nem dos restantes meios RAL, fazer o follow up dos processos findos.

Assim, ndo consideramos que este preceito seja aplicavel aos Centros de Arbitragem de Con-
flitos de Consumo, e por consequéncia ndo sera também aplicavel ao Centro de Arbitragem

de Conflitos de Consumo de Lisboa.
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h) A avaliacdo da satisfacdo dos consumidores e fornecedores de bens ou prestadores de ser-

vicos utilizadores da entidade de RAL:

Em 2024, o CACCL conquistou o 72 lugar no ranking nacional dos Centros de Arbitragem de
Conflitos, com uma pontuacdo geral de 7,67. E de destacar a expressiva relevancia estatistica
destes dados: o CACCL registou 263 respostas ao inquérito de satisfagdo — um volume que

supera em mais do dobro o segundo centro com maior participacdo (126 respostas).

i) A cooperacdo entre entidades de RAL no dmbito de redes de entidades de RAL que facilitem

a resolucdo de litigios transfronteiricos, se aplicavel.

O CACCL mantém também na matéria dos conflitos transfronteiricos, uma cooperacdo ativa
com os diversos mecanismos de Resolugdo Alternativa de Litigios (RAL), integrando a Rede de
Arbitragem de Conflitos de Consumo e colaborando estreitamente com o Centro Europeu do

Consumidor.

2.3.9. Processos de reclamacgdo transfronteirica

O Centro deu continuidade a resolugdo de conflitos transfronteiricos, atendendo tanto
consumidores residentes no estrangeiro como processos reencaminhados pela rede ECC-Net.
Paralelamente, manteve-se a colaborag&o ativa no Protocolo de Cooperacdo com congéneres
da UE, no ambito da rede FIN-NET (promovida pela DG do Mercado Interno). Em 2025, o

CACCL registou a entrada de cinco processos de informac&o nesta Gltima rede

3 - Funcionamento do Servigo Juridico

Em 2025, o Gabinete Juridico foi assegurado por trés juristas do quadro e uma em regime de
prestacdo de servicos. A organizagdo do trabalho manteve a especializagdo de fungdes: uma
jurista dedicada em exclusivo as informagdes escritas, enquanto as restantes asseguraram a
gestdo de reclamacdes e o atendimento (presencial e telefénico). O regime de teletrabalho

foi aplicado de forma pontual.
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4 — Tribunal Arbitral

4.1. Funcionamento e Procedimento

Como ja foi referido anteriormente, no ponto 2.3.3., durante o ano de 2025 houve um

pequeno aumento de sentencas produzidas pelo Tribunal, de 1,81%.

4.2. Natureza dos Processos

De referir que os processos sdao de natureza genérica, evidenciando-se os relativos aos
Servigos Publicos Essenciais com Arbitragem Necessdria que ocuparam cerca de 23% das

sentencas proferidas.

4.3. Exames Periciais e Pareceres — Cooperag¢ao da UACS e de outras entidades

Durante o ano de 2024, e apesar de o pedido de exames periciais pelo tribunal ter baixado, os
mesmos continuaram a ser solicitados pelo Tribunal, parte dos quais foram efetuados por
peritos designados pela UACS que custeou os respetivos relatérios, situacdo que em muito
contribui para a ndo onerosidade dos processos, no que respeita a peritagem, para ambas as

partes.

4.4, Assisténcia dos consumidores nos Julgamentos

A DECO continua a assistir os consumidores, seus associados, nos Julgamentos Arbitrais.
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5 — Congressos, Semindarios, Formagdo e reunides

A formacao permanece como um eixo estratégico para a operagdo do Centro, visando a
qualidade dos servigos e o desenvolvimento técnico da equipa. Nesse sentido, a Admi-

nistracdo deu continuidade ao investimento nesta drea junto de todos os colaboradores.

Durante o periodo em analise, a qualificagdo do corpo juridico contribuiu para a eficacia
na triagem, acompanhamento e fundamentagédo dos processos. Esta especializacao
refletiu-se na fundamentacgéo das decisdes do Tribunal Arbitral e na redugéo de proces-

sos sem viabilidade juridica.

Em 2025, o plano de formacg&o abrangeu também os colaboradores nao juristas, através
da participagdo em semindrios e eventos externos. Segue-se a listagem das principais
acoes realizadas, incluindo as iniciativas internas e o registo de participagao de juristas,

funcionarios, colaboradores e Administracéo.

5.1. Conferéncias, eventos, reunides e encontros:

e Raise Talks: O Caminho para a Transi¢do Energética, organizada pelo Consorcio do Pro-
jeto RAISE PT, do qual a DECO faz parte - Dra. Carla Matos e Dr. André Regueiro ( 23
de janeiro);

e ERSAR - Conferéncias de Marco - O valor estratégico da agua e dos residuos para um
futuro sustentdvel — Dra. Carla Fidalgo de Matos e Dra. Sonia Barroso (6 Margo);

e Apresentacdo da campanha “Plano de Saude ou Seguro de Salude? Conhega as dife-
rencas e escolha sem duvidas!”, promovida pela DGC - Dra. Carla Matos (14 de Margo)

e Cerimdnia de Entrega de Prémios 2024, organizada pela DECO - Dra. Carla Matos e
Dra. Ana Sofia Ferreira (28 de margo);

e Cerimodnia de homenagem aos novos associados e aos que celebram 25 anos, promo-

vida pela UACS — Dra. Lourdes Fonseca e Dra. Carla Fidalgo de Matos (1 de abril);
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Conferéncia Online promovida pelo CICAP - Dra. Carla Fidalgo de Matos (4 abril)
Visita da Delegac¢do de Cabo Verde, promovida pela DGPJ - Dra. Carla Fidalgo de Matos
(7 abril);
Sessdo de Divulgagdo dos Meios de Resolugdo de Litigios, promovida pela DGPJ - Dra.
Carla Fidalgo de Matos ( 8 Abril);
Conferéncia “Combate a Pobreza da Mobilidade”, promovida pela AMT- Dra. Carla Fi-
dalgo de Matos (8 Abril);
Sessdo de Promogdo dos Meios de Resolugdo Alternativa de Litigios — O funcionamen-
to dos Meios RAL, promovida pela DGPJ - Dra. Carla Fidalgo de Matos (6 de Maio)
Sessdo sobre o Livro de Reclamagdes, promovida pela DGC - Dra. Carla Fidalgo de Ma-
tos (16 de Maio)
Conferéncia “O Presente e o Futuro do Comércio de Proximidade”, promovida pela
CML- Dra. Isabel Advirta e Dra. Carla Fidalgo de Matos (29 de Maio)
Exposicdo “Uma Jornada pela Mediagdo e pela Arbitragem”, organizada pela Federa-
¢do Nacional de Mediagdo de Conflitos (FMC) — Dra. Carla Fidalgo de Matos (3 de Ju-
nho)
Congregacdo de ideias CONSUMARE / CACCL — Dra. Carla Fidalgo de Matos ( 10 e 11
de Junho);
Abertura do Balcdo Comerciante, organizada pela CML — Dra. Isabel Advirta e Dra. Car-
la Fidalgo de Matos (16 de junho);
Reunido com a Camara Municipal do Seixal — Dra. Lourdes Fonseca, Dra. Carla Fidalgo
de Matos (25/06);
Reunido com a Camara Municipal de Alcochete — Dra. Lourdes Fonseca, Dra. Carla Fi-
dalgo de Matos (30/06);
Reunido com a Camara Municipal de Palmela — Dra. Lourdes Fonseca, Dra. Carla Fidal-
go de Matos (03/07);
Reunido dos 7 Centros de Arbitragem - Dra. Carla Fidalgo de Matos (29 de julho);
Reunido com os Reguladores (ERSE, ERSAR, ANACOM, AMT, DGPJ e DGC ) — Dra. Carla
Fidalgo de Matos (30/07);
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Reunido dos 7 Centros de Arbitragem - Dra. Carla Fidalgo de Matos (14 outubro)
Reunido com a Autoridade da Concorréncia (AdC) — Dra. Carla Matos (20 outubro)
Visita de Delegacdo do Azerbaijdo ao Centro - Dra. Carla Fidalgo de Matos — (28 outu-
bro)

12 Encontro do Mediador do Crédito, organizado pelo Banco de Portugal - Dra. Sonia
Barroso (11 de novembro);

Conferéncia Cibercrime: Como Proteger-se no Mundo Digital, promovida pela UGC -

Dra. Carla Fidalgo de Matos, Dra. Sonia Barroso, Dra. Patricia Gomes (4 de dezembro).

5.2. Formagdes e Capacitacdo

5.2.1.ERSE - Energia e Redes Elétricas

Acdo de Formacdo "Tarifas e precos de energia elétrica", promovida pela ERSE, Dra.
Carla Fidalgo de Matos, Dra. Natacha Aguiar, Dra. Sénia Barroso, Dra. Patricia Gomes,
Dra. Margarida Wandschneider, e Dra. Elionora Santos (3 de fevereiro);

Seminario “Literacia energética em Portugal: diagnéstico, e agora?”, promovido pela
ERSE, Dra. Carla Fidalgo de Matos, Dra. Margarida Wandschneider (13 de margo);
Sessdo de esclarecimento duvidas, promovida pela ERSE, Dra. Carla Fidalgo de Matos,
Dra. Natacha Aguiar, Dra. Sénia Barroso, Dra. Patricia Gomes, Dra. Margarida

Wandschneider, e Dra. Elionora Santos (28 de maio).

5.2.2. ANACOM

1. Curso sobre Cessagdo do Contrato (duragdo 70 minutos)
. Curso sobre Contratacdo de Servicos (duragdo 40 minutos)

. Curso sobre Execucio do Contrato (duragdo 80 minutos)

2

3

4. Curso sobre Faturacdo de Servigos (duragdo 60 minutos)
5. Curso sobre Mudanca de Operador (duragdo 50 minutos)
6

. Curso sobre Servicos Suportados em Comunicagdes Eletrénicas (duragdo 30

minutos)
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7. Curso sobre Servigcos Postais (duragdo 40 minutos)
Em todos os anteriores: Dra. Natacha Aguiar, Dra. Margarida Wandschneider, Dra. Patricia
Gomes, Dra. Sénia Barroso;
8. Webinar informativo sobre o Novo Regulamento relativo a Portabilidade de
Nimeros, promovido pela ANACOM - Dra. Natacha Aguiar, Dra. Margarida

Wandschneider, Dra. Patricia Gomes, Dra. Sonia Barroso (4 novembro).

5.2.3. ERSAR:

e Webinar sobre o “Regulamento da Qualidade do Servico prestado ao utilizador final
nos setores das dguas e residuos”, organizado pela ERSAR - Dra. Carla Fidalgo de Ma-
tos, Dra. Natacha Aguiar, Dra. Margarida Wandschneider e Dra. Sonia Barroso (11 de
Abril) ;

e Accdo de Formacdo promovida pela ERSAR - Dra. Natacha Aguiar, Dra. Margarida
Wandschneider, Dra. Sénia Barroso e Dra. Patricia gomes (21 de outubro).

e \Webinar ERSAR - Dra. Carla Fidalgo de Matos, Dra. Natacha Aguiar, Dra. Margarida

Wandschneider e Dra. Patricia Gomes (16 de dezembro).

5.2.4. CMVM:
e Acdo de Formacdo promovida pela CMVM - Dra. Natacha Aguiar, Dra. Margarida
Wandschneider, Dra. Sénia Barroso e Dra. Patricia Gomes (23 de janeiro)
e Accdo de Formagdo promovida pela CMVM - Dra. Natacha Aguiar, Dra. Margarida

Wandschneider, Dra. Sonia Barroso e Dra. Patricia Gomes (10 de Setembro).
5.2.5. AMT:

e Webinar — Protection of Consumers: Ride-Hailing Services, promovido pela AMT - Dra.

Margarida Wandschneider (15 de outubro);
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5.2.6. Qutras Formacdes:

Workshop "A competéncia dos Tribunais de Consumo relativamente a processos de
reclamacdo transfronteiricos", promovido pelo CNIACC - Dra. Carla Fidalgo de Matos,
Dra. Natacha Aguiar, Dra. Margarida Wandschneider, Dra. Sénia Barroso (13 de janei-
ro);

Sess3o Formativa sobre Servigos Publicos Essenciais, promovida pelo CACCL com a
Dra. Elionora Santos — Dra. Carla Fidalgo de Matos, Dra. Natacha Aguiar, Dra. Margari-
da Wandschneider, Dra. Sénia Barroso e Dra. Patricia Gomes (27 de maio);

Sess3o Formativa sobre Compras Online, promovida pelo CACCL com a Dra. Ana Sofia
Ferreira — Dra. Carla Fidalgo de Matos, Dra. Natacha Aguiar, Dra. Margarida
Wandschneider, Dra. Sonia Barroso e Dra. Patricia Gomes (10 de julho);

Sess3o de informac3o sobre o tema “A atividade do Mediador do Crédito”, promovida
pela DGC — (Dra. Margarida Wandscnheider, Dra. Sénia Barroso, 8 e 30 de outubro);
Workshop: “A Mediac3o e a Advocacia na era da inteligéncia artificial: Desafios e opor-
tunidades para a pratica profissional”, promovido pela Faculdade Catdlica do Porto -
Dra. Natacha Aguiar, Dra. Sonia Barroso e Dra. Margarida Wandschneider (18 de no-

vembro)

5.2.7. Formacdo para Administrativos

Sessdo Formativa sobre Servigos Publicos Essenciais, promovida pelo CACCL (Dra. Eli-

onora Santos) — (27 de Maio)

o Administrativos: Sra. Dna. Lisete Antdo, Sra. Dna. Helena Freitas, Sra. Dna.

Manuela Martins, Sr. Fernando Damido

5.3. Participacdo em Redes e Cooperacdo Internacional

Reunido Plendria FIN-NET (Dra. Natacha Aguiar, 18 de novembro)
Reunido online com o Centro de Arbitragem de Macau e DGC - Dra. Carla Fidalgo de

Matos, Dra. Natacha Aguiar (13 de Maio)
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6 — Informatizacdo e ambiente de trabalho

Apesar de se manter o compromisso com a melhoria das condi¢des de trabalho, no ano de
2025 sé se investiu em programas informaticos. Foram também adquiridos alguns itens de

suporte ao bem-estar da equipa, como ventoinhas e cabides. Para o proximo exercicio, ja no

corrente ano de 2026, prevemos retomar o plano de melhoria e substituicdo do equipamento

informatico.

7 - Cooperacdo do Centro com as Entidades Reguladoras dos Servigos Publicos Essenciais

Mantém-se o desenvolvimento dos Protocolos celebrados com a ANACOM, ERSE, ERSAR e

AMT, com o objeto de desenvolver a cooperagdo entre estes Reguladores e o Centro de

Arbitragem, nomeadamente, no referente ao apoio técnico e financeiro ao Centro nos termos

consignados nos respetivos Protocolos.

8- Financiamento e Execugdo 2025

8.1. Dos Resultados Contabilisticos de 2025

Neste ano o Centro apresentou resultados positivos, com um saldo real entre despesas e

receitas de + 4.808,19 £.
Descricao 2024 2023 2022 2021
Rendimentos 308.160,91€ 321.201,55€ 351.041€ 311.598€ 296.709€ 276302€
Gastos 328.616,50€ 314.171,90€ 325.174€ 290.803€ 249.438€ 311.450€

Resultado Exercicio 4.808,19€ 6.351,01€ 25.868€ 20.794€ 47.271¢€ -35.148 €
Fundos Patriminiais 21.000,64€ 16.193,45€ 9.842,44 € -16.025,64% -21.091€  -68.561€

Figura 19 — Indicadores de Eficiéncia
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A comparticipacdo financeira dos Subscritores foi de:

- Ministério da Justica em 2025 — 79.706,51 € e em 2024 - 77.838,39 £€;

- Fundo do Consumidor em 2025 - 0,00 € e em 2024 - 20.118,77 € (*).

(*) = Os projetos do FPDC — Eixos A e C, terminaram em 20/02/24 e em 19/09/24,

respetivamente, mas a ultima tranche de ambos os projetos so foi liquidada em 2025.

8.2. Receitas vindas das Entidades Reguladoras dos Servigos Publicos Essenciais

Na sequéncia da Lei 144/2015 de 8 de setembro, foi atribuido aos Centros de Arbitragem um
apoio financeiro anual composto por uma parte fixa, determinada por Despacho dos
membros do Governo responsdveis pelas dreas da Justica e da Defesa do Consumidor, bem
como uma parte variavel, definida nos Protocolos de cooperacdo celebrados entre os Centros
de Arbitragem e as Entidades Reguladoras dos Servicos Publicos Esséncias, nomeadamente a

ANACOM, ERSE, ERSAR e AMT.

As importancias recebidas referentes ao financiamento fixo sdo consideradas como subsidios
a exploracdo, enquanto as referentes a parte varidvel, uma vez que sdo definidas tendo em
conta o nimero de processos de cada entidade e o calculo do custo médio de cada processo,

sdo consideradas, contabilisticamente como Prestacdes de Servicos.
Os valores recebidos em 2024 e 2025 foram:
- Financiamento Fixo: em 2025 — 26.665,73 € e em 2024 - 26.035,65 €;

- Financiamento Variavel: em 2025 - 85.410,37 € e em 2024 - 80.073,74£;

Embora os protocolos com os reguladores sejam fundamentais, o modelo de financiamento
em vigor penaliza a liquidez do Centro. Atualmente, o recebimento das verbas variaveis
ocorre de forma faseada e tardia — com liquidagdes que se estendem até um ano apds a

conclusdo dos processos. Era importante que o calenddrio fosse revisto para que a
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disponibilidade financeira pudesse acompanhar a prestagdo do servico, reduzindo o impacto

negativo na gestdo de caixa do CACCL.

8.3. Receitas complementares

8.3.1. Taxa de Utilizacdo dos Servicos (TUS) do Centro

No ano de 2025 foi mantida a “taxa de utilizagdo dos servicos do Centro”, aprovada em 2015

e sendo reapreciada a sua adequada aplicagdo nas Assembleias Gerais seguintes.

De referir que ndo é aplicada qualguer taxa na fase de Informacdo e de Aconselhamento ao
publico, considerando que essa parte se refere ao servico obrigatoriamente prestado pela
Camara de Lisboa (conforme Protocolo), bem como aos casos elencados no Regulamento de

taxas.

Em 2025 a taxa de Utilizagdo dos Servigos do Centro atingiu o montante de 29.805,00 € sendo
gue em 2024 foi de 30.810,00€.

O modelo de taxagdo do CACCL, inalterado desde 2015, enfrenta agora um desafio estrutural.
Apesar de uma receita estdvel em 2025 (29.805,00 €), a transicdo para o novo regulamento
harmonizado implicard uma quebra abrupta nas receitas, por impedimento de cobranca da

taxa de mediacdo/taxa inicial.

Embora a introdugdo das taxas de adesdo em janeiro de 2026 constitua um passo para a sus-
tentabilidade, o fluxo de caixa previsto ndo permite, de imediato, a contratagio de novos
técnicos. Esta limitagdo é particularmente preocupante dado o crescimento acentuado do
volume processual iniciado no Gltimo quadrimestre de 2025, o que coloca press3o sobre a

capacidade de resposta da equipa juridica atual.

Lisboa, 06 de marco de 2026
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