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Entidades RAL recebem mais de 12 mil processos em 2025, um aumento de
17,1%

Em 2025, deram entrada nas entidades de Resolugéao Alternativa de Litigios de
Consumo (RAL) 12.718 processos, mais 17,1% do que em 2024 (10.857). Foram
tratados 11.968 processos, 0 que corresponde a um aumento de cerca de 9,2%
face aos 10.960 registados no ano anterior, confirmando a relevancia destes
mecanismos na resolucéo de conflitos de consumo. Entre estes processos, a
maioria foi concluida através de mediacao (6.139), seguindo-se a arbitragem
(2.298) e a conciliacdo (668), sendo os restantes arquivados por motivos como
incompeténcia, desisténcia ou outras situagoes processuais. O tempo médio de
duracao dos processos foi de 58 dias, ligeiramente inferior ao registado em 2024
(59 dias), o que demonstra que, apesar do acréscimo significativo de processos
entrados, as entidades RAL conseguiram manter — e até melhorar— a celeridade
na resolucdo dos litigios.

No que diz respeito a conflitos relacionados com servigos publicos essenciais —
como servigos postais, comunicacoes eletrdnicas, agua e residuos, eletricidade,
gas e transportes — deram entrada 4.255 processos, dos quais 4.173 foram
tratados. Os restantes dizem respeito a atividade econdémica em geral.

Com a aproximacao da Pascoa, periodo tradicionalmente associado a viagens e
maior consumo de servigos turisticos, importa destacar o volume de conflitos
neste setor. Em 2025, foram tratados pelas entidades RAL 471 processos na area
das viagens, bagagem e transporte aéreo e 995 conflitos no &mbito da atividade
das agéncias de viagens, numeros que evidenciam a relevancia destes servigos no
contexto das reclamacgdes dos consumidores, especialmente em épocas de
maior mobilidade.

A rede RAL é constituida por entidades independentes que, de forma imparcial,
ajudam consumidores e empresas a alcangar uma solugdo amigavel através da
mediacao ou da conciliacdo. Caso nao seja possivel chegar a acordo, é possivel
recorrer a um tribunal arbitral, através de um processo simples, rapido e com um
custo reduzido. As decisdes destes tribunais tém for¢a executiva, sendo
equiparadas a sentencas de tribunais judiciais de 1.2 instancia. As entidades da



rede RAL sdo, na sua maioria, Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo,
distribuidos por todo o territério nacional.

Recorrer a um Centro de Arbitragem pode ser uma alternativa eficaz quando a
reclamacgao no Livro de Reclamacgdes ndo produz resultados ou quando o conflito
néo exige a intervencao de uma entidade reguladora ou fiscalizadora. Para mais
informacodes, os consumidores podem consultar o site do Livro de Reclamacgodes
Eletrénico ou utilizar o simulador disponivel no Portal de Servigos Publicos para
identificar a entidade competente.
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https://eur03.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.livroreclamacoes.pt%2FInicio%2FCentrosArbitragem&data=05%7C02%7Cmariacsousa%40cm-gaia.pt%7C0a514af13db34d12db5108de9488cf42%7C8d28e4741ce848d895b8a67378617c8e%7C0%7C0%7C639111512475529146%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJFbXB0eU1hcGkiOnRydWUsIlYiOiIwLjAuMDAwMCIsIlAiOiJXaW4zMiIsIkFOIjoiTWFpbCIsIldUIjoyfQ%3D%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=o%2BCfgvbUvH3QbKKCV5Xz8USrLRkkv1twL4TG7AhOd%2FY%3D&reserved=0
https://eur03.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww2.gov.pt%2Ffichas-de-enquadramento%2Fresolucao-de-conflitos-de-consumo%2Fsimulador-resolucao-alternativa-de-conflitos-de-consumo&data=05%7C02%7Cmariacsousa%40cm-gaia.pt%7C0a514af13db34d12db5108de9488cf42%7C8d28e4741ce848d895b8a67378617c8e%7C0%7C0%7C639111512475550113%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJFbXB0eU1hcGkiOnRydWUsIlYiOiIwLjAuMDAwMCIsIlAiOiJXaW4zMiIsIkFOIjoiTWFpbCIsIldUIjoyfQ%3D%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=K3kWnzvbD5LmrVQr6gPNCWGUbbGWMXOAgYWI%2F8reX9Q%3D&reserved=0

