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A construcao de uma justica
de proximidade: o caso

dos Centros de Arbitragem
de Conflitos de Consumo

Em resposta a actual crise da justica
civil resultante da sobrecarga dos
Tribunais Judiciais, os governos tém
promovido, entre outras reformas, os
ADR (Alternative Dispute Resolution).
Em Portugal, a «resolucao alternativa
de litigios» através de centros de arbi-
tragem tem, na pratica, pouco mais de
dez anos de vida, assumindo especial
preponderancia nos conflitos de con-
sumo. Estes centros de informagao,

Uniao Europeia, que financia o arran-
gque, o Estado (central e local), gque
apoia técnica e logisticamente, as
associagoes de consumidores, que
dinamizam, e, por vezes, as associa-
¢oes de comerciantes e produtores.
Esta parceria pela justiga, em conso-
lidagao, oferece-nos uma «nova jus-
tiga» para conflitos de consumo, que
& proxima, simples, gratuita, célere,
informa dos direitos, previne e resolve

mediagao e arbitragem sdo o resul-

litigios, mas tem, ainda, um alcance
tado de uma tensdo criativa entre a

territorial e material limitado.

m Portugal é possivel identificar nas dltimas déca-
das dois momentos de crise do sistema judicial. O primeiro
ocorreu nos anos setenta — apds o 25 de Abril de 1974 —
durante o periodo de transicao democratica e a consequente
reforma do judiciario que teve como objectivos principais
reintegrar os Tribunais no Estado de direito emergente e
satisfazer as novas procuras decorrentes, por exemplo, da
judicializacao dos conflitos familiares ou laborais.

' O presente artigo beneficia da investigagdo e da reflexdo relatada
em Pedroso e Cruz (1999), Pedroso e Cruz (2000) e Pedroso (2001a). Uma
versao condensada deste texto foi apresentada pelo autor no IV Congresso
Portugués de Sociclogia, organizado pela APS, que teve lugar em Coimbra
de 17 a 19 de Abril de 2000. Um especial agradecimento & Cristina Cruz, que
me acompanhou nestes projectos de investigagdo, pela sua dedicagio e
empenho inexcediveis.
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O segundo momento de ruptura ocorreu no inicio dos anos
noventa e deu origem a uma crise da justica de natureza dife-
rente, em que nao predomina a defesa dos direitos dos cida-
daos, mas sim a sua «colonizagdo» pela cobranga de dividas
tanto na jurisdicdo civel (accbes declarativas e executivas)
como na penal (cheques sem provisdo) que é acompanhada
nas zonas urbanas pelo crescimento do crime de furto e de
roubo, em regra relacionado com o consumo de estupefacien-
tes. A par de algum protagonismo dos Tribunais (crimes de
politicos) o seu desempenho é, assim, abafado e banalizado
por uma explosao de litigiosidade «rotineira» e por uma insu-
ficiéncia de atribuicdo de recursos para responder a este
aumento da demanda (Santos et al., 1996; Pedroso, 2001b).

Os tribunais tém vindo a ser duramente criticados, parti-
cularmente em Italia, Franca, Portugal e Espanha, pela sua
ineficiéncia, inacessibilidade, morosidade, custos, falta de res-
ponsabilidade e de transparéncia, privilégios corporativos,
grande numero de presos preventivos, incompeténcia nas
investigag6es, entre outras razdes. No estudo realizado
por Santos et al., sobre o uso dos tribunais em Portugal,
emergiu uma imagem muito elucidativa acerca da grande
distancia e desconfian¢a dos cidadaos do sistema judicial, e
do baixo grau de satisfacdo nas situagdes em que estiveram
envolvidos em processos judiciais (Santos et al., 1996).

Esta situacao de ruptura € comum a generalidade dos deno-
minados paises desenvolvidos e é originada essencialmente
num crescimento explosivo da procura dos tribunais pelas
empresas que, como litigantes frequentes, demandam, em regra,
cidadaos consumidores que nao pagam atempadamente os
bens e servigos que adquirem. Para evitar a ruptura dos siste-
mas judiciais, os diversos Governos tem promovido uma plura-
lidade de reformas? designadamente da administracao judi-
cial e da justica civel.® A sua andlise comparada (Zuckerman,
1999) e os estudos da sociologia da administragdo da jus-
tica permitem enquadrar essas reformas em quatro tipos.

2 Assim, ao longo dos Ultimos anos, as reformas da administragao da jus-
tica tém balancado, nos paises periféricos, entre a indiferenga e o crescente
interesse das agéncias internacionais em ai implantar sistemas judiciais
(Santos, 1999) e, nos paises centrais e semiperiféricos, entre o que se pode
designar por uma «administragdo tecnocratica da justiga» e por «desjudicia-
lizagao da justiga» (Santos, 1982).

3 No presente artigo, referir-nos-emos unicamente as reformas da justica
civel, dado que o nosso objecto de andlise é primordialmente as resolugdes
dos litigios de consumo.



O primeiro é defendido, em regra, pelos profissionais e a
solugao reside no aumento quantitativo dos recursos («mais
tribunais», «mais juizes», «mais funcionarios») e tem como
obstaculo a incapacidade financeira do Estado para alargar
indefinidamente o orgamento da justiga. O segundo é essen-
cialmente defendido pelos cientistas sociais, administradores
e politicos, para os quais a solucdo é uma reforma «tecno-
cratica e gestiondria», que consiste numa melhor gestao dos
recursos, o que envolverd alteracdes na divisdo do trabalho
judicial, a delegacao do trabalho de rotina e um processo
judicial mais expedito. Tais solugdes tendem a ser inviabili-
zadas por magistrados e advogados, mais preocupados com
a eventual perda do controlo da actividade judicial, e que
resistem de forma passiva através das rotinas estabelecidas
e dos interesses que elas acabam por criar e reproduzir. O
terceiro aposta na reforma da «inovagao e tecnologia», na
concepcao e gestdo do sistema judicial, apetrechando-o com
sofisticadas inovagdes técnicas, que vao do processamento
automatico dos dados ao uso generalizado da tecnologia do
video, das técnicas de planeamento de longo prazo a ela-
boragdo de médulos de cadeias de decisdo. Estas reformas
envolvem a criagao de novos perfis profissionais e novas
formas processuais, pelo que, se aplicadas, produzirao alte-
racdes profundas na organizagao do trabalho e no actual sis-
tema de autoridade e hierarquia. O quarto tipo de reformas
caracteriza-se pela elaboracdo de «alternativas» ao modelo
formal e profissionalizado que tem dominado a administragcao
da justica. Os novos modelos emergentes tém constituido o
movimento ADR (Alternative Dispute Resolution, ou mais
recentemente, Amicable Dispute Resolution), consistindo na
criagdo de processos, instancias e instituicbes descentraliza-
das, informais e desprofissionalizadas. O desenvolvimento de
meios alternativos de resolugao de litigios, através do mero
incentivo a realizagdo de acordos extrajudiciais, ou de pro-
cessos menos institucionalizados, que desviam a procura dos
tribunais para outras instancias, publicas ou privadas* confi-
gura uma espécie de privatizacdo da justi¢a, que, por isso,

+ Sobre o crescente desenvolvimento de uma justica ndo estatal, seja
em virtude do fenémeno da contratualizagao (concorréncia por baixo), seja
pela sua internacionalizagdo, manifestada na criagdo de jurisdigdes interna-
cionais, de vocacdo universal ou regional (concorréncia por cima), cf. Cadiet
(1997: 65). O autor chama a atencao para a importancia de as formas de RAL
nao excluirem o recurso ao Tribunal como segunda instancia.
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terd como limite os conflitos que versem sobre os denomi-
nados direitos indisponiveis.®

A criagao e divulgagao de centros de arbitragem — para
conflitos entre empresas, entre estas e consumidores e entre
estas e trabalhadores — e de outras formas de RAL, como a
mediagdo e a conciliagdo no dominio das relagoes familia-
res, dos conflitos da terra, das relagées de vizinhanga, de con-
dominio, etc., e a prépria auto-regulagao das profissoes, sao
mecanismos que permitem aliviar os tribunais e, sobretudo,
tornar a resolucao destes litigios mais flexivel, mais préxima
das partes, mais simples, mais rapida e, por vezes, também
mais barata. Mais importante do que esse efeito, e com maior
frequéncia, algumas formas de resolugao alternativas de liti-
gios (RAL) permitem responder & procura suprimida que de
todo ndo chegaria ao sistema judicial.

Na escolha das respostas a dar a referida crise da justica,
€ imperativo efectuar a ponderagdo entre as trés dimensoes
em que a justica civel assenta, a procura de uma decisao
justa, o custo e o tempo decorrido (Zuckerman, 1999). Acres-
cem a estes factores o de a justi¢ca ser um servigo publico, e
como tal sujeito a restricbes orgamentais, o que torna a sua
qualidade directamente dependente dos recursos nacionais
existentes. Assim, a escolha do modelo a seguir esta depen-
dente dos recursos financeiros disponiveis e devera fundar-
-se numa solugdo de compromisso, nao sO entre as trés
dimensodes referidas, mas atendendo também as efectivas
necessidades da comunidade e do mercado no seu enqua-
dramento actual.

Estas reformas devem, ainda, ser analisadas em trés sen-
tidos: primeiro, saber se criam uma maior assimetria do sis-
tema judicial e, consequentemente, uma maior assimetria da
dominagao juridico-politica; segundo, se a resolugéo alterna-
tiva de litigios pela mediagao, conciliagao e arbitragem néo
se tornaria repressiva por nao ter poder coercitivo para neu-
tralizar as diferengas de poder entre as partes; terceiro, se a
resolucao alternativa de litigios, nas suas diversas formas,
mediagao, conciliagao e arbitragem, serd um mero caminho
de retirar sobrecarga judicial ou pode, também, ser um meio
de desenvolver e acentuar o acesso ao direito e a justiga
(Santos, 1982: 9-33).

5 Para uma discussdo mais aprofundada sobre a crise da justiga civil e
o desenvolvimento das formas de RAL como solugio, cf. Pedroso e Cruz
(2000).



A reforma da administragao da justi¢a, em sentido amplo,
passa inevitavelmente pela adopgao de um modelo distinto
do actual, compreendendo uma articulagao entre os varios
tipos de reformas propostas e designadamente a «criagdo»
de processos, insténcias e instituicdes relativamente descen-
tralizados, informais e desprofissionalizados, que substituam
ou complementem, em areas determinadas, a administracao
tradicional da justica e a tornem em geral mais rapida, mais
barata e mais acessivel.

O consumo assume nos nossos dias contornos de feno-
meno social extremamente significativo e significante. Fruto,
entre outros factores, de uma maior complexidade da vida
economica, da liberalizacdo do comércio internacional e de
uma tendéncia de alargamento e globalizagdo dos mercados,
as sociedades contemporéneas caracterizam-se por uma
aquisicao quase febril e obsessiva de bens de consumo. Esta
situagao esta de algum modo presente no quotidiano de uma
grande parte da populagao, para ela contribuindo decisiva-
mente a omnipresenca de publicidade aos mais variados pro-
dutos e servigos. O aumento destas relagdes de consumo criou
maiores riscos de insatisfagdo originando todo um novo tipo
de conflitos.

Esta area de litigacao, entre outras, para as quais os tri-
bunais ainda tém pouca preparacao técnica, é integrada «no
desempenho judicial na medida em que existem movimen-
tos sociais capazes de mobilizar os tribunais, quer directa-
mente, quer indirectamente, através da integragao dos novos
temas na agenda politica ou através da criagao de uma
opiniao publica a favor deles» (Santos et al.,, 1996: 30). No
entanto, sem embargo da necessidade de mobilizar os tribu-
nais para a proteccao dos consumidores, firmou-se ao longo
dos anos um entendimento sobre a necessidade de construir
outros meios que garantam a efectividade dos direitos dos
consumidores e tornem a justica mais acessivel.

A resolucao dos litigios de consumo devera, assim, ser
enquadrada num dos temas mais caros e mais estudados
pela sociologia do direito, o acesso ao direito e a justiga.
Mauro Cappelletti e Bryant Garth (1978), nos finais dos anos
setenta, coordenaram um grande projecto de investigagao
sobre 0 acesso ao direito em diversos paises, no qual nos
propdem dois caminhos analiticos. O primeiro identifica o
acesso ao direito e a justica como igualdade no acesso ao
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sistema judicial e/ou a representacéo por advogado num liti-
gio. O segundo, mais amplo, como acesso a garantia de
efectividade dos direitos individuais e colectivos. E esta visao
mais ampla que privilegiamos neste artigo. Os nossos direi-
tos s6 sdo efectivos se tivermos consciéncia deles e, na even-
tualidade de nos considerarmos lesados, podermos recorrer
a uma instancia ou entidade a quem se reconheca legitimi-
dade, que dirima esse nosso litigio com o lesante.

O acesso ao direito e a justica é a pedra de toque do
regime democratico. Nao ha democracia sem o respeito pela
garantia dos direitos dos cidadaos (Santos ef al., 1996: 483).
Estes, por sua vez, ndo sdo efectivos se o sistema juridico
e o sistema judicial nao forem de livre e igual acesso a todos
os cidadaos, independentemente da sua classe social, sexo,
raga, etnia e religido. Enquanto ponto de intersecgao entre
o politico e o juridico-institucional, o problema do acesso ao
direito revela-se um excelente indicador socioldgico do grau
de contradicdo ou compatibilizagao entre diferentes princi-
pios de regulagéao ou ordem social. Com efeito, esta questéo
convoca a referéncia a principios como os da participagéao,
igualdade e justiga sociais. Como interface privilegiado para
a analise da articulagéo entre os sistema politico democra-
tico e os sistemas juridicos e judicial, a tematica do acesso
a justica e do apoio legal dos mais desfavorecidos trans-
porta para a discussdo os problemas da igualdade e da
articulagdo num mesmo sistema dos principios da justica
social e do mercado. Por exemplo, ela é utilizada por
Marshall quando pretende ilustrar as dificuldades de com-
binagao entre os principios da igualdade social e do sis-
tema de pregos decorrentes da efectivacao de direitos civis
e sociais, quando contrapostos a efectivagéo dos direitos
politicos (Marshall, 1963).

No quadro desta argumentacéo, o acesso ao direito e a
justica € também uma forma de acesso ao politico. Neste sen-
tido, as barreiras ao acesso a justica sdo encaradas como
barreiras ao exercicio da cidadania e a efectivagcdo da demo-
cracia, sobretudo se este for entendido num sentido amplo
que envolva nao sé a igualdade no acesso a representagao
por advogado num litigio, mas também a garantia de efecti-
vidade, eficdcia e implementacdo dos direitos. Colocada a
questéo nestes termos, a contextualizacdo sécio-politica da
questdo do acesso tem de ter em consideracao a situagao
da sociedade civil, da organizacgao dos interesses, dos movi-
mentos sociais, das culturas juridica e politica e da mobi-



lizagdo e participagdo dos cidadaos em diferentes esferas e
niveis de intervencao na sociedade.

Os estudos realizados pela sociologia judiciaria revelam-
-nos que os obstaculos ao acesso efectivo a justica por
parte das classes populares sdo de trés tipos: econémicos,
sociais e culturais.® Os custos econémicos compreendem,
como ja referimos, nomeadamente: preparos e custas judi-
ciais; honorarios de advogados e outros profissionais como,
por exemplo, peritos; gastos de transporte e outros; uma
série de custos de oportunidade com valor econémico, para
além dos custos resultantes da morosidade (Santos ef al.,
1996: 486).7 Todos estes custos tornam a justica dispendiosa
e, proporcionalmente, mais cara para as acgoes de pequeno
valor, por alguns destes custos serem rigidos, o que vitimiza
mais uma vez as classes populares, dado ser precisamente
neste tipo de ac¢des que elas tendem a intervir.

A sociologia da administragdo da justica tem-se, assim,
ocupado também dos obstaculos sociais e culturais ao efec-
tivo acesso a justica por parte das classes populares, e este
constitui talvez um dos campos de investigagao mais inova-
dores. Os estudos revelam que a distancia dos cidadaos em
relagdo a administragdo da justiga é tanto maior quanto mais
baixo é o estrato social a que pertencem e que essa distancia
tem como causas préximas, ndo apenas factores economi-
cos, mas também factores sociais e culturais, ainda que uns
e outros possam estar mais remotamente relacionados com
as desigualdades econémicas (Santos et al., 1996: 487).

De modo a eliminar, ou pelo menos atenuar, os referidos
obstaculos, varios paises, apos a Segunda Guerra Mundial,
procederam a reformas legais e de transformagao das pro-
fissdes juridicas com o objectivo de facilitarem o acesso a
justica.® Nos Estados Unidos da América, desenvolveu-se um
movimento de reformas legais e de programas de apoio aos
cidadaos que passou pelas seguintes fases. A primeira fase
teve inicio em 1965 e consistiu num movimento caracterizado
pela defesa e promogao de apoio judiciario aos cidadaos de
menores rendimentos. A segunda fase estendeu este movi-

& Sobre os diferentes tipos de barreiras de acesso & justiga cf., entre
outros, Macdonald (1984).

7 Sobre os custos da litigagao e sua influéncia na fungdo da procura de
tutela judicial, assim como na gestdo da oferta, cf. Santos et al. (1996: Capi-
tulo 11).

& Sobre o problema do acesso a justiga cf., entre outros, Galanter
(1989).
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mento, a partir de 1970, a promocao de representagédo dos
interesses difusos com o desenvolvimento das public interest
law firms (defesa dos consumidores, ambiente, etc.), subsi-
diadas pelo Estado, comunidades e fundacées.? A terceira
fase iniciou-se ainda nos anos 70, colocando a énfase na
mudancga das instituicdes de resolugéo de litigios, isto &, na
criagdo de meios alternativos de resolugéo de litigios menos
formais que os tribunais, os chamados ADR — Alternative Dis-
pute Resolution (Resolugao Alternativa de Litigios — RAL).

O Estado, na sua acgao de facilitagdo do acesso ao
direito, procura uma fonte de legitimacao, que pode ser real
ou simbolica, em funcéo da eficacia da sua intervencgéo e real
efectividade dos direitos dos cidadaos. E, alias, no quadro da
consagragao constitucional dos novos direitos econémicos
e sociais e da sua expansao paralela a do Estado-Providén-
cia que o direito ao acesso efectivo & justica é considerado
por Santos (1994) um «direito charneira». Ainda segundo o
autor, os novos direitos sociais, se destituidos de mecanis-
mos que imponham o respeito por eles, ndo passariam de
meras declaragbes politicas de contelido e fungéo mistifica-
dores. Assim, considera-se que a organizagdo da justica e a
tramitagé@o processual nao podem ser reduzidas a sua dimen-
sé@o técnica socialmente neutra — como era comum serem
concebidas pela teoria processualista —, devendo investigar-
-se as fungbes sociais desempenhadas e, em especial, o
modo como as opgdes técnicas no seu seio veiculam opgoes
a favor ou contra interesses sociais divergentes ou mesmo
antagonicos (Santos, 1994).

A atitude positiva e promocional do Estado no dominio do
acesso e tanto mais importante quanto menor for a capaci-
dade de resposta da sociedade. Perante o crescente poder
das organizagbes produtivas e a atomizagéo e individuali-
zacéao da regulacao das relagdes sociais, torna-se necessa-
rio promover a minimizagéo do risco de nio-acesso 2 justica
e ao direito dos individuos e grupos mais susceptiveis de
serem alvo de discriminagao, como os consumidores.

A questao que aqui se coloca é a de saber se os centros
de arbitragem de conflitos de consumo em Portugal, isto é,
as instancias formais néo judiciais de resolugao de litigios de
consumo existentes em Portugal, que se dedicam a infor-
magao juridica, a mediacéao, a conciliacao e arbitragem con-

9 Sobre a tutela judicial dos interesses difusos cf., entre outros, Antunes
(1990).



tribuem para a facilitagdo ou inibicdo da promogao de cida-
dania, do ponto de vista do conhecimento dos direitos pelos
cidaddos e da possibilidade de os utilizarem. Assim, garantir
0 acesso ao direito & garantir que os cidadaos, neste caso 0s
consumidores, conhecem os seus direitos, ndo se resignam
se estes forem lesados e tém condigoes de vencer os custos
de oportunidade e as barreiras econémicas para aceder a
entidade que consideram mais adequada para a resolucao
do litigio — seja uma terceira parte da comunidade, uma ins-
tancia formal néo judicial ou os Tribunais Judiciais.

Nas Gltimas décadas, assistimos a um enorme impulso no
estudo, debate e interesse por formas de resolucao de litigios
alternativas aos tribunais. Esta recente atencéo deu origem
nos EUA, Franga e Gra-Bretanha ao denominado movimento
ADR. Este movimento caracteriza-se pela defesa da exis-
téncia de um conjunto de outros e melhores mecanismos
de resolugao dos litigios, como a negociagao, conciliacéo,
mediacao e arbitragem, constituindo estes um sistema alter-
nativo de resolucao de conflitos.’® O movimento ADR propoe
novos modelos de resolugéo de conflitos, mas também novas
aplicagdes para velhos mecanismos de resolucéo de litigios,
uma vez que muitas das técnicas apontadas s&o bastante
antigas. E o caso da arbitragem comercial, que remonta ao
século XVIII, ou da mediagao, usada ha décadas nas rela-
coes laborais.

As raizes filoséficas do movimento encontram-se na
década de 60, na promogéo do acesso ao direito e a justica,
nos Estados Unidos da América. Esta foi uma década domi-
nada pelo renascer do interesse pela vida em comunidade e
pela respectiva justica comunitaria; pelo reconhecimento da
insuficiéncia dos mecanismos judiciais para dar resposta
aos novos desafios de uma sociedade de consumo; pela desva-
lorizagao do conceito profissional de justica em detrimento da
auto-composigéo. Nesse sentido, surgiu uma vaga de estu-
dos antropolégicos que chamou a atencéo da sociedade para
as origens dos meios de resolugdo comunitaria de litigios,
como formas mais simples, no significado e na estrutura, e

10 O movimento que em Franga assumiu a sigla MAC (Médiation, Arbitrage,
Conciliation) em Portugal deveria ser denominado Resolugéo Alternativa de
Litigios (RAL). Mas nio podemos afirmar que em Portugal haja um movimento,
dado que sé recentemente se comegou a valorizar os meios nao judiciais de
resolugdo de litigios.
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com menor propensdo para a burocratizagdo e o monopdélio
dos profissionais (Mackie, 1991: 2). Deste modo, surge como
natural a procura de outros meios para a resolugéo dos con-
flitos, por contraposicéo ao sistema judicial tradicional.

O movimento ADR surge como um movimento plural, dado
que engloba variadas formas de resolver litigios. A interven-
¢éo de uma terceira parte varia consoante o papel que esta
desempenha, ou seja, um papel mais ou menos interventor
na tentativa de solucionar o litigio. Segundo Mackie (1991:
12), esse papel pode ser representativo (conselheiro do cli-
ente ou advogado); facilitador (conciliador ou mediador); pro-
vedor (servico de reclamagdes, ombudsman); adjudicador
(juiz, arbitro). A intervencdo da terceira parte, no que se
refere & conciliagdo, mediagéo e arbitragem, vai desde o mero
auxilio prestado as partes em litigio até a situacéo de estas
atribuirem a terceira parte um poder decisério com caracter
vinculativo.

O actual movimento ADR (RAL) na Europa assume muil-
tiplas formas, desde instituicbes de resolucédo de litigios
criados pelo Estado a outras criadas por actores sociais ou,
ainda, a outras, como os centros de arbitragem em Portugal,
que combinam na sua génese e funcionamento uma partilha
de responsabilidades entre a Unido Europeia, o Estado central
e local (os Municipios) e as associagbes de consumidores e
de produtores e comerciantes.

O movimento da «resolugéo alternativa de litigios» é
assim constituido por meios informais ou formais nao
judiciais de resolugcao de litigios e tem uma matriz comum,
mas um caminho cheio de diferencas e bastante plural. Sao
bastante diferenciados quanto aos litigios que podem resol-
ver (dos comerciais, passando pelos familiares, aos de con-
sumo), quanto as formas da sua composigao (de negociagao
assistida a heterocomposi¢ao), aos seus promotores (mer-
cado, Estado, comunidade e parceria), ao espago de inter-
vencao (transnacional, estadual e local), ou a importancia do
discurso. A negociacdo, a conciliagdo e a mediacéo tém
um espaco de retdrica juridica — decisdo negociada — muito
superior a arbitragem, em que a solugdo é imposta — adju-
dicacgao.

Os meios de defesa individuais dos consumidores, para
além do recurso, em regra escasso, ao sistema judicial, estao
a desenvolver-se também através das mais variadas formas
de ADR, que estdo muito para la do que inicialmente pode-
ria supor-se. Vao desde os servigos publicos de promocéo



dos seus direitos aos servigos das organizagdes de consu-
midores de informacdo e consulta sobre direitos (v.g. as
Boites Postales 5000 francesas''), a negociagéo assistida
(conciliagdo e mediagao) — com uma vertente mais técnica
(as peritagens da Alemanha'?) ou mais de composicéo de
litigios (os conciliadores em Franga'®) — a heterocomposicao
de conflitos nao judicial (a arbitragem das Juntas Arbitrales
em Espanha'4).

Estes meios podem ser promovidos pelo Estado central,
ou por este e pelas autarquias (as experiéncias francesa e
espanhola), ou pelas entidades representantes dos produ-
tores/comerciantes (o caso alemao ou britanico), ou pelas
organizagdes de consumidores (o Better Business Bureau nos
Estados Unidos da América’®), ou em conjunto pelas organi-
zagoes de produtores/comerciantes e de consumidores. Os
«provedores de clientes», nas suas diversas formas, tanto sao
promovidos pela administragao publica, para garantir a qua-
lidade do produto ou servigo, como pelas empresas, como
meio de autocomposigdo com os consumidores.

A criacdo destes ADR/RAL aparece-nos seja como uma
forma de desjudicializacao, com o objectivo de evitar a sobre-
carga que se verifica no sistema judicial, seja como um meio
de promogao de acesso dos consumidores ao direito e a
justica. Esta ambiguidade reflectiu-se, sobretudo, na expe-
riéncia francesa, em que as organizactes de consumidores
desconfiaram da oferta de meios alternativos de resolugao
de litigios e lutaram por uma maior facilitacdo do acesso aos
tribunais e ao sistema judicial.

Em Portugal, os consumidores podem, por um lado, optar
pelo recurso aos meios judiciais — quer através de accbes de
defesa de interesses colectivos (a accao inibitéria e a acgéo
popular, respectivamente previstas na Lei n.? 24/96, de 31

11 Sobre as Boite Postales, cf. Bonafé-Schmitt (1991 e 1992).

12 Sobre a resolugéo extrajudicial de litigios de consumo na Alemanha,
cf. o Livro Verde sobre o «Acesso dos consumidores a justica e a resolugao
dos litigios de consumo no Mercado Unico» (1993) e Eidmann e Plett (1991).

13 Sobre o papel dos conciliadores em Franga, cf., entre outros, Bonafé-
-Schmitt (1992) e o Livro Verde sobre o «Acesso dos consumidores a justica
& a resolugio dos litigios de consumo no Mercado Unico» (1993).

14 Sobre a arbitragem de litigios de consumo em Espanha, cf., entre outros,
Diaz Alabart (1991) e o Livro Verde sobre o «Acesso dos consumidores & jus-
tiga e & resolugéo dos litigios de consumo no Mercado Unico= (1993).

15 Cf. Better Business Bureau, http://www.bbb.org/.
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de Julho, e Lei n.? 83/95, de 31 de Agosto), quer de acgdes
de defesa de direitos subjectivos ou interesses individuais —
e, por outro lado, pelo recurso a conciliagdo mediacao e arbi-
tragem através do acesso aos centros de arbitragem de confli-
tos de consumo. A opgao pela solugao da arbitragem volun-
taria institucionalizada de conflitos de consumo beneficiou e
apoiou-se no enquadramento legal constante da Lei-Quadro
da Arbitragem Voluntaria, aprovada em 1986 (Lei n.2 31/886,
de 29 de Agosto). O legislador nacional considerou, de
acordo com o Decreto-Lei n.? 425/86, de 27 de Dezembro,
que regulamentou os procedimentos a ter em conta pelas
entidades que pretendam a realizacao de arbitragens volun-
tarias, que «para a difusdo dessas solugdes arbitrais contri-
buira, de modo muito significativo, a existéncia de centros a
funcionar, institucionalizada e permanentemente, como que
profissionalizando a actividade».

Embora as origens do instituto da arbitragem no direito
portugués sejam bastante antigas,'® s6 com a publicagéo do
Decreto-Lei n.2 243/84, antecessor da actual Lei-quadro, o
enquadramento legal da arbitragem voluntaria foi efectuado,
pela primeira vez, por um diploma auténomo. Com ele insti-
tuiu-se um novo regime juridico para a arbitragem voluntaria,
fixando este diploma o seu enquadramento legal e delimitando
o0 objecto da convencao de arbitragem. O legislador, para além
de considerar que as leis terao de ser melhores, mais inteli-
giveis, mais reflectidas e mais praticaveis, defendeu que uma
das mais expeditas e eficazes formas de desbloquear a jus-
tica, convencionadamente designada por judicial, seria a de
langcar mao de meios alternativos de composi¢ao dos litigios,
nomeadamente através da arbitragem. Passados 15 anos
sobre a publicacao da Lei n.2 31/86, ja referida, existem 19 enti-
dades legalmente autorizadas a celebrar arbitragens volun-
tarias, sendo a sua area geografica de jurisdigéo variavel.'”

Com o objectivo de ponderar qual a importancia da arbitra-
gem institucional em Portugal no contexto global dos meca-
nismos formais de resolugao de litigios, procedemos a uma

'8 Sobre a evolugdo do instituto da arbitragem, cf. Cortez (1992) e
Mogueira (1995).

7 A investigagdo empirica que serve de base ao presente artigo foi efec-
tuada durante os anos de 1999 e 2000, razdo pela qual se dispunha uni-
camente de dados estatisticos dos anos de 1997 e 1998 e se analisaram os
19 centros de arbitragem entio existentes. Nos anos de 2000 e 2001, por
impulso do Ministério da Justiga, foram criados mais centros de arbitragem,
que, naturalmente, nao foram abrangidos pela nossa andlise.




analise comparativa entre as estatisticas do sistema judicial
e do sistema arbitral institucional. Para o efeito, utilizamos a
base de dados estatisticos oficiais produzidos pelo entéo
Gabinete de Estudos e Planeamento do Ministério da Jus-
tica,’® com referéncia aos dados dos dois Unicos anos de
actividade em que existem dados estatisticos para os dois
sistemas, ou seja, 1997 e 1998.1°

Ao contrario do que sucede com o sistema judicial, o sis-
tema arbitral ndo é universal, ndo apresentando consequente-
mente um conjunto de organismos arbitrais que solucionem
todo o tipo de litigios emergentes na sociedade. O sistema
judicial abrange todo o pais e todo o tipo de litigios, enquanto
os centros de arbitragem, em regra, s6 tém competéncia em
parte do territorio portugués e para alguns tipos de litigios.
Parece-nos, contudo, que pode efectuar-se a comparagao
entre os processos findos na jurisdicao civel do sistema judi-
cial e nos centros de arbitragem, o que permite construir um
indice da importancia relativa dos dois «subsistemas» de
resolugao de litigios.

Os litigios sujeitos em 1997 e 1998 a arbitragem insti-
tucional representaram, respectivamente, 1,3% e 1,4% dos
processos findos nos referidos anos, em primeira instancia,
no sistema judicial (Quadro 1). No entanto, ndo sera total-
mente rigoroso comparar o total de processos findos na juris-
dicao civel com o sistema arbitral, uma vez que seria pro-
ceder a uma comparagao entre alguns litigios de natureza
diversa. Com o proposito de estabelecer uma comparacao
mais precisa entre os dois universos em questao, procede-
-se a uma analise mais fina dos dados existentes para o sis-
tema arbitral institucional, bem como para o sistema judicial,
em relacdo ao tipo de litigios a comparar.

18 A organizagao e publicagdo dos dados constantes das Estatisticas da
Justiga devem-se, entre 1936 e 1982, ao Instituto Nacional de Estatistica e, a
partir dessa data, ao Gabinete de Estudos e Planeamento, entretanto trans-
formado no Gabinete de Politica Legislativa e Planeamento do Ministério da
Justiga.

9 Esta situagao fica a dever-se ao facto de a recolha de dados estatisti-
cos efectuada pelo Gabinete de Estudos e Planeamento do Ministério da Jus-
tiga, referentes a arbitragem institucionalizada, se encontrar ainda numa fase
de construgao. Por conseguinte, os dados apresentados pelo GEP, segundo
alguns operadores dos centros de arbitragem, ndo possuem um critério uni-
forme de recolha. Assim, e de modo a obter uma informagdo mais completa,
para alem dos elementos fornecidos pelo Gabinete de Estudos e Planea-
mento, recorremos a outras fontes de informagao. Realizou-se um inguérito
postal a todos os centros de arbitragem e, nalguns deles, recolheu-se directa-
mente informagbes estatisticas ai produzidas.
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Quadro 1 — A resolucao de litigios na jurisdigéo civel
e na arbitragem institucional (1997-1998)2°

Objecto de Acgédo 1997 1998

Total de acgdes findas na jurisdigéo civel 192.599 | 186.213
Accoes findas, excepto acgdes de dividas e litigios 55.218 | 56.417

de familia
Acgoes findas de responsabilidade civil (contratual 8.572 8.813

e extracontratual)
Centros de Arbitragem (GEPMJ) 4.823 5.408
Centros de Arbitragem corrigido (GEPMJ/CES) 2.437 2.671
Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo

corrigido (GEPMJ/CES) 1.732 1.994

FONTE: Gabinete de Estudos e Planeamento do Ministério da Justiga (e informagbes pres-
tadas pelos centros de arbitragem).

A primeira correccao a efectuar respeita ao facto de, nos
diferentes grupos de accdes declarativas civeis findas, serem
também incluidas as accdes declarativas que respeitam a
dividas civeis e comerciais e prestagao de servigos, as divi-
das de prémios de seguro e as dividas hospitalares. Estas
accoes de responsabilidade contratual, que denominariamos,
por comodidade, «ac¢des de dividas», no seu conjunto, cor-
respondem em 1997 e 1998 a 63,08% e 60,8% do total das
acgoes, constituindo-se como o principal mobilizador dos tri-
bunais na area civel. Como foi demonstrado no estudo reali-
zado por Santos et al., em 1996, a cobranga de dividas é a prin-
cipal acgé@o no conjunto da litigagao civel. Assim, este tipo de
acgOes deve ser excluido desta analise, dado que, pela natu-
reza dos actuais tribunais arbitrais, estes ndo se adequam a
resolucao daquele tipo de litigios.

Uma segunda correcgdo relaciona-se com as acgdes de
separacao e divércio. As acgdes de separacao e divércio liti-
gioso ou por mutuo consentimento eram acgbes de «recurso
obrigatorio» ao tribunal, isto é, em que s6 uma autoridade judi-

20 Para fins estatisticos, acgdes findas sdo aquelas em que ja foi proferida
sentenga/decisao final em primeira instancia. Uma vez que o GEP néo estabele-
ceu critérios uniformes para o modo de organizagio da actividade dos centros, o
Centro de Informacdo de Consumo e Arbitragem do Porto adoptou uma meto-
dologia diferente dos outros centros, n@o estabelecendo uma diferenciagao
segundo informagdes e processos tratados, mas agrupando-os sob a nomencla-
tura de «atendimentos» efectuados e possuindo, deste modo, um Unico ficheiro
gue abrange toda a actividade do Centro. Assim, de modo a uniformizar os ele-
mentos estatisticos fornecidos pelo GEP, utilizamos os dados enviados pelo
Centro e onde se contabilizaram como processos tratados os que foram objecto
de mediagao, conciliagao e arbitragem e aqueles em que o requerido faltou.



cial tinha competéncia para dissolver a relagao juridica matri-
monial. Por outro lado, no caso dos divorcios e separagoes
por mutuo consentimento, s&o litigios em que o tribunal fun-
ciona apenas como instancia homologadora de um acordo rea-
lizado pelas partes. A este respeito, relembre-se que a partir
de 1995, com a publicagéo dos Decreto-Lei n.2 131/95, de 6 de
Junho, e do Decreto-Lei n.2 163/95, de 13 de Julho, introdu-
ziu-se a possibilidade de se efectuar o divdrcio por mituo con-
sentimento nas conservatorias do registo civil. No entanto, a
sua utilizagao abrange unicamente os casos em que os con-
juges sejam casados ha mais de 3 anos, o casal ndo tenha
filhos menores, ou, havendo-os, exista acordo quanto a regu-
lagao do exercicio do poder paternal, acordo sobre o destino
da casa de morada de familia e acordo quanto a prestacao
de alimentos ao cénjuge que deles careca. Para além das
acgoes de separacao e divorcio, devem ser excluidos todos
os litigios relacionados com a familia e sucessdes, dado que
estes sao conflitos que respeitam, em regra, a direitos indis-
poniveis, estando, portanto, subtraidos & vontade das partes.

Em sintese, e pelos motivos expostos, tanto as accbes decla-
rativas de responsabilidade por dividas como as accoes de sepa-
racao e divércio, bem como as acgdes de familia e sucessoes,
devem ser excluidas desta andlise, que visa permitir a compa-
racao entre o desempenho dos dois referidos «subsistemas»
formais de resolugao de litigios. Deste modo, constatamos que a
resolucéo de litigios na arbitragem institucional representa ja
cerca de 5% das accoes findas na jurisdicéo civel (Quadro 1).

No entanto, os processos tratados pelas instancias arbi-
trais devem ser comparados, por um lado, unicamente com
os litigios substancialmente analogos tratados pelo sistema
judicial. Assim, estabelece-se uma comparagao unicamente
com as accdes de responsabilidade contratual (sem divi-
das), de responsabilidade por outros factos ilicitos (incluindo
a categoria estatistica «acidentes de viagdo») por serem
estes litigios que, em regra, sdo abrangidos pelo ambito de
competéncia da arbitragem (responsabilidade contratual e
extracontratual). Por outro lado, do conjunto dos centros de
arbitragem terao de excluir-se os dados referentes a activi-
dade realizada pelo Servigo Regional de Conciliacao e Arbi-
tragem do Trabalho dos Agores®' e os confilitos laborais

2! O Servigo Regional de Conciliagdo e Arbitragem do Trabalho dos Agores
(SRCAT) é a Unica instituigao que, no nosso pais efectua a conciliagio e arbi-
tragem de litigios laborais individuais. O SRCAT foi criado pelo Decreto
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desportivos,?? por dizerem respeito a conflitos no &mbito do
direito do trabalho que, no sistema judicial, sdo abrangidos
por uma jurisdigao especializada.

Assim, verifica-se que em 1997 e 1998 findaram, respec-
tivamente, 8572 e 8813 acgbes declarativas civeis de respon-
sabilidade contratual (excepto «accdes de dividas») e de res-
ponsabilidade por outros factos ilicitos, enquanto findaram no
conjunto dos centros de arbitragem de conflitos de consumo,
nos mesmos anos, 1732 e 1994 processos relativos a litigios
que, no sistema judicial, seriam resolvidos na jurisdicéao civel.
Parece-nos, assim, legitimo afirmar que o niumero de proces-
sos tratados pelo sistema arbitral revela ja um peso significa-
tivo, tendo em conta que o seu nimero representa ja cerca
de 20% do numero de processos substancialmente homé-
logos tratados pelo sistema judicial (Quadro 1). Saliente-se,
ainda, que as accbes de responsabilidade contratual trata-
das pela jurisdicéao civel abrangem litigios de todo o valor e
de todas as naturezas, enquanto os litigios sujeitos a arbi-

Legislativo Regional n.? 24/88/A, de 19 de Maio (alterado pelo Decreto Legis-
lativo Regional n.? 29/96/A, de 13 de Novembro), e foi autorizado a criar um
centro de arbitragem no ambito dos litigios laborais individuais, com cobertura
em todo o territério da Regido Auténoma dos Agores e com sede em Ponta Del-
gada. A necessidade da criagdo deste servigo ficou a dever-se ao facto de,
como se refere no predmbulo do diploma (Decreto-Lei n.? 115/85, de 18 de Abril),
se terem extinguido as Comissdes de Conciliagdo e Julgamento, revogando,
desta forma, o antigo artigo 49° do Cédigo do Processo de Trabalho que determi-
nava a obrigatoriedade da realizagao da tentativa de conciliagéo antes da propo-
situra da acgao emergente de acgdes de contrato individual de trabalho. E de
referir que 0 SRCAT resolve um nimero de conflitos laborais muito superior aos
que al chegam aos tribunais de trabalho (cf. Pedroso e Cruz, 2000: 229 ss.).

22 No caso da arbitragem de litigios desportivos na area do futebol,
estamos perante uma ordem juridica auténoma, nao estatal, com um direito
préprio e um sistema de resolugio de litigios ndo judicial e que privilegia a
arbitragem. Com efeito, a arbitragem de conflitos relativos ao futebol é o
reflexo da sua organizagdo. A estrutura organizativa do futebol caracteriza-
-se pelo seu forte espirito de autonomia, potenciado pela especificidade das
relagbes em causa, o que conduziu a que a sua organizagao desportiva fosse
criando estruturas proprias, que foram alargando a sua competéncia, para além
de promoverem e organizarem o futebol. De facto, estes organismos legislam,
disciplinam e solucionam os conflitos surgidos entre os seus associados, san-
cionando os clubes, jogadores, dirigentes que sem o consentimento da Fede-
racao Portuguesa de Futebol submeterem litigios aos tribunais comuns. Em
1991, a Liga Portuguesa de Futebol Profissional criou a Comisséo Arbitral, a
que compete, para além de julgar os recursos interpostos das deliberacoes da
Comissao Disciplinar, dirimir os conflitos entre a Liga e os clubes membros
ou entre estes. Posteriormente, em 1995, a Liga e o Sindicato Nacional de
Jogadores Profissionais de Futebol criaram, igualmente, uma estrutura arbitral,
a Comissao Arbitral Paritaria, que circunscreve a sua acgdo ao julgamento
dos litigios decorrentes de contratos individuais de trabalho desportivos cele-
brados entre os clubes desportivos e os jogadores profissionais de futebol
(Gomes, 1986, e Nolasco, 2001).




tragem, dado o ambito da competéncia dos centros, se carac-
terizam por serem, na sua maioria, conflitos de consumo cujo
montante nao excede o valor da algada dos Tribunais de Pri-
meira Instancia.?®

A criacdo dos Centros de Arbitragem constituiu o nas-
cimento de um sistema de arbitragem institucional que solu-
ciona varios tipos de litigios, com especial relevo nas areas
do consumo, relagbes laborais e do futebol. No seu conjunto,
estas estruturas revelam ja uma actividade consideravel. Dos
19 Centros de Arbitragem analisados, 14 tém actividade (2437
processos findos em 1997 e 2671 em 1998),%4 tendo especial
significado a «oferta» de justica facultada pelos seis Centros
de Arbitragem existentes na area dos conflitos de consumo.?®
A procura de todos os referidos Centros é dominada pelas
reclamagodes dos residentes na area da sua localizagéo, o que
caracteriza este meio de resolugao de litigios como uma «jus-
tica de proximidade». Acresce que os Centros de Arbitragem
onde se pratica a isencdo de custas e honorarios sdo os mais
procurados, sendo de destacar a total gratuitidade da oferta
dos Centros de Arbitragem de Conflitos de Consumo.

Os tribunais arbitrais institucionalizados nao tém compe-
téncia territorial em todo o pais, nem para todos os litigios
no ambito do direito privado e laboral, nem uma rede de insta-
lagoes nacional como a dos tribunais judiciais, mas represen-
tam ja cerca de 20% da litigagao relativa a responsabilidade
contratual ou extracontratual (exceptuando as acgdes cujo
objecto séo dividas civis ou comerciais) que chega aos meios
formais de resolucgao de litigios.

Os Centros de Arbitragem existentes no nosso pais adop-
taram, na maioria, um modelo que articula numa mesma
estrutura trés servigos que se complementam no acesso ao
direito e na resolugao do litigio. De facto, as suas estruturas,
para alem da resolugao de litigios por intermédio de arbitros,

4 De facto, os diversos centros de arbitragem vocacionados para a reso-
lugao de conflitos de consumo ou estabeleceram no seu regulamento que s&o
competentes para dirimir litigios que nao ultrapassem os 500.000%00 ou inde-
xaram a sua competéncia em razdo de valor a algada do tribunal de comarca,
gue, de acordo com a Lei n.2 3/99, é de 750.000%00.

24 De acordo com as Estatisticas das Justica do Gabinete de Estudos e
Planeamento do Ministério da Justiga.

25 O Centro de Arbitragem mais recente, o Centro de Mediacao e Arbitra-
gem de Conflitos de Consumo da Regiao do Algarve, foi criado em 2000, nao
possuindo por isso ainda elementos estatisticos respeitantes  sua actividade.

A construcao
de uma justica
de proximidade

4.2. Os Centros
de Arbitragem:
a predominéancia
dos conflitos de
consumo

49



50

Joao Pedroso

421. A
arbitragem

de conflitos

de consumo em
accao: dois
estudos de
caso

promovem também a conciliagao e a mediagao e integram
igualmente servigos de informagédo e aconselhamento juri-
dico aos cidadaos, servigos que se traduzem, por um lado,
numa porta de entrada dos cidadaos na estrutura arbitral e,
por outro, num primeiro patamar no acesso ao direito e a jus-
tica. Assim, numa mesma estrutura temos um centro de infor-
macao, um centro de mediacédo e conciliagdo e um Tribunal
Arbitral. E de salientar que, em 1998, os Centros de Arbitra-
gem prestaram 9329 informacgbes. Estima-se que menos de
metade dos litigios sobre que versavam informagoes, passa-
ram a reclamacoes, dando origem a «processos».

A arbitragem institucional em Portugal €, assim, predominan-
temente de conflitos de consumo — Quadro 1 —, assumindo
especial importancia o Centro de Arbitragem de Conflitos de
Consumo da Cidade de Lisboa (que comecgou a funcionar a
titulo experimental em 1989 e que teve ja 835 reclamantes em
1998) e o Centro de Informagao de Consumo e Arbitragem do
Porto que recebeu 502 reclamacgdes. Seguem-se, no mesmo
ano, o Centro de Arbitragem do Sector Automével, com 165 recla-
mantes, o Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de
Coimbra e Figueira da Foz (actualmente Centro de Arbitra-
gem de Conflitos de Consumo do Distrito de Coimbra), com
134 reclamantes, o Centro de Informagao e Arbitragem de
Braga, com 118 processos e o Centro de Arbitragem de Con-
flitos de Consumo do Vale do Ave, com 117 reclamantes.

Nos dois estudos de caso que realizamos?® — Centros de
Arbitragem de Conflitos de Consumo da Cidade de Lisboa e
de Coimbra e Figueira da Foz (actualmente Centro de Arbi-
tragem de Conflitos de Consumo do Distrito de Coimbra) — o

28 Para o efeito, acompanhou-se o funcionamento dos dois centros
durante varios dias, observando como era prestada a informagao, como era
efectuada a mediagéo e a conciliagdo e como funcionava o Tribunal Arbitral.
Recolheu-se, também, junto dos Centros, dados estatisticos que nos auxilias-
sem na percepgao da evolugio da sua actividade. Com o objectivo de tragar
o perfil da litigagdo, e mais concretamente caracterizar quem recorreu aos
Centros, o motivo e o objecto do litigio, contra quem se reclamou, se existiu
adesao ao Centro por parte da entidade reclamada, como termina o pro-
cesso, se a decisao arbitral foi efectiva e o tempo de resolugdo do conflito,
procedeu-se a analise de amostras dos processos tratados pelos centros.
No Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo da Cidade de Lisboa
foram seleccionados de forma aleatéria 10% dos processos findos em 1998
(72 processos). No Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumo de
Coimbra e Figueira da Foz foram seleccionados de forma aleatéria 30% dos
processos findos em 1998 (50 processos).



processo de institucionalizagao da arbitragem de conflitos de
consumo € similar ao dos outros Centros de Arbitragem de
Conflitos de Consumo e resultado da convergéncia do esti-
mulo do projecto-piloto da Unido Europeia, a iniciativa do
Estado central, o acolhimento e dinamizagdo dos municipios
e a participacao activa das associagdes de consumidores e
de produtores/comerciantes. Os dois Centros assentam nesse
modelo de parceria e constituiram associagbes com perso-
nalidade juridica, que sao as suas actuais titulares. Ambos os
Centros tém competéncia territorial limitada. Um dos Centros
tem competéncia no concelho de Lisboa e o outro na quase
totalidade dos concelhos do distrito de Coimbra. Ambos os
Centros de Arbitragem também se desdobram em trés tipos
de servico articulados: o servico de atendimento e infor-
magcao juridica; o servico de mediacao e conciliagdo; e os jul-
gamentos arbitrais. Ambos os Centros tém competéncia para
dirimir conflitos de consumo que decorram do fornecimento
de bens, prestagao de servigos ou transmissao de quaisquer
direitos destinados a uso nao profissional, por pessoa sin-
gular ou colectiva que exerga com caracter profissional uma
actividade econémica com fins lucrativos. Excluem-se os con-
flitos relativos a incumprimento de profissionais liberais, os
relativos a responsabilidade civil por lesdes, fisicas e morais,
ou morte, ou quando existam indicios de responsabilidade
criminal. O Centro de Arbitragem do Distrito de Coimbra tem
ainda no seu regulamento competéncia para dirimir conflitos
com a administracao publica central ou local.

O primeiro contacto com os Centros esta, em grande
medida, relacionado com a informagao ao consumidor pres-
tada por diversas entidades (desde o Instituto do Consumidor
as associagbes de consumidores até a policia). Os Centros
de Arbitragem tém como principal actividade a prestagao de
informagbes (3576, no Centro de Lisboa, e 1179, no Centro
de Coimbra em 1998), sendo que s6 alguns litigios (menos
de metade) seguem para reclamacao.

Os Tribunais Arbitrais destes Centros de Arbitragem de
Conflitos de Consumo sao constituidos por um Unico arbitro,
um magistrado, designado pelo Conselho Superior da Magis-
tratura. As partes s&o ouvidas antes de ser proferida a deci-
sdo final. E importante realcar a «informalidade» do julgamento
e o facto de o juiz-arbitro, ao longo da audiéncia, informar e
explicar as partes o direito aplicavel ao caso em concreto. O
Tribunal Arbitral tem competéncia para causas cujo valor ndo
ultrapassa actualmente os 750.000$00. Face a esta situagao,

A construgao
de uma justica
de proximidade

51



52

Jodo Pedroso

pode questionar-se se, na sua génese, os centros de arbitra-
gem pretenderam de alguma forma segmentar a sua oferta,
ou seja restringi-la a pequenos conflitos de consumo, reme-
tendo assim para o sistema judicial a decisdo dos grandes
conflitos, ou se, pelo contrario, partiram do principio de que
os conflitos de consumo eram essencialmente litigios que
envolviam um valor pouco elevado. Contudo, o facto de ser
significativo o nimero de litigios que findam por incompe-
téncia (19,5%, em Lisboa, e 14%, em Coimbra) das estrutu-
ras arbitrais de consumo coloca-nos uma tripla questao. Por
um lado, equaciona um possivel alargamento da actual area
de jurisdicao dos Centros de Arbitragem ja existentes e/ou a
criacao de uma rede nacional de estruturas arbitrais, com a
criagcdo de mais Centros de Arbitragem concelhios ou distri-
tais. Por outro lado, coloca a hipdtese de elevar a «alcada»
dos tribunais arbitrais, proporcionando assim a possibilidade
de estes organismos solucionarem um maior numero de liti-
gios. Por ultimo, a necessidade de existirem centros de arbi-
tragem similares aos dos conflitos de consumo para outros
tipos de litigios ou o alargamento gradual da sua competén-
cia a outros conflitos.

Os reclamantes repartem-se por ambos os sexos, sendo
em Lisboa mais homens (51,4%), e, em Coimbra, mais mulhe-
res (58%). Neste Centro, a maioria dos reclamantes é mais
jovem (36-45 anos) do que em Lisboa (46-60 anos). Os recla-
mados s&o principalmente pessoas colectivas cuja natureza
juridica assume predominantemente a figura de «sociedade
comercial por quotas», reflectindo, por um lado, deste modo a
realidade do nosso tecido empresarial, dominado por peque-
nas e médias empresas. Por outro lado, admite-se que o
«empresario em nome individual» predomina no comércio de
proximidade, o que, por forca das relacdes de vizinhanca e
do tipo de comércio, tem como consequéncia um ambiente
favoravel a autocomposicéo dos eventuais litigios do comer-
ciante com os consumidores. A grande maioria dos reclama-
dos tem uma actividade econémica enquadrada no comeércio
a retalho, restaurantes e hotéis (cerca de 70%). Em segundo
e terceiro lugar, surgem, em Lisboa, respectivamente, as
empresas que se dedicam aos transportes, armazenamento
e comunicacbes e 0s bancos e outras instituicdes financei-
ras. A ordem é inversa no Centro de Arbitragem de Conflitos
de Consumo do Distrito de Coimbra.

A grande maioria dos reclamados aceita a jurisdicéo do
Centro, embora adira caso a caso, mas verifica-se uma ten-



déncia para o crescimento das adesées plenas, sobretudo em
empresas de servigos universais.

Em Lisboa, a maioria dos conflitos solucionados pelo
Centro de Arbitragem tem como objecto o comércio a reta-
lho e reparacao de bens de uso pessoal e domestico (56,9%).
Neste aspecto, sao particularmente relevantes os casos refe-
rentes a compra e reparagao de electrodomesticos, radios,
televisdes, similares (15,28%). Seguem-se as questoes rela-
cionadas com a aquisi¢do e reparagao de calgado e outros
artigos de couro (12,5%) e vestudrio (11,1%). Sao também
de assinalar os casos respeitantes a transportes, armazena-
gem e comunicacgéo (16,6%). Estas quatro categorias de liti-
gios, se tomadas no seu conjunto, perfazem mais de metade
dos processos analisados (55,5%), revelando que ao Centro
chegam principalmente as preocupacdes relacionadas com
os pequenos problemas do quotidiano, ou seja, com a comu-
nicagao com os outros, nomeadamente telefonica, com os
bens utilizados diariamente na vida doméstica e com os bens
de uso pessoal, como o cal¢ado e vestuario.

Em Coimbra, nos litigios que chegam ao Centro para reso-
lucdo assumem especial relevancia os respeitantes a aquisi-
cao ou reparacao de eguipamentos domésticos. Sdo também
significativos os conflitos relacionados com a aquisigao e repa-
ragao de veiculos automoveis e equiparados. As actividades
imobiliarias e servigcos prestados as empresas registam
também um numero relevante de demandas entradas no
Centro, sendo de destacar os casos relacionados com direi-
tos reais de habitacdo periddica, nomeadamente a celebra-
céo de contratos de time-sharing, vindo depois o reclamante
alegar que nao foi informado/esclarecido sobre as implicagbes
que tal assinatura acarretaria.

A relativa dissemelhancga entre a procura dos dois Centros
e a especificidade do de Coimbra na area das activida-
des imobiliarias e time-sharing € explicavel pelo encami-
nhamento desses casos, que é efectuado para o Centro,
através do Centro de Informagao Autarquica ao Consumidor
de Coimbra.

A partir do momento em que a reclamacéo é efectuada,
a conciliacdo e, sobretudo, a mediacao efectuada pelos juris-
tas dos Centros revela-se em geral eficaz, terminando desta
forma a maioria dos litigios (em 1998 cerca de 60% dos pro-
cessos, em Lisboa, e 41,4%, em Coimbra). Assim, conclui-se
que a existéncia de um servi¢go de apoio pré-julgamento
arbitral se revela crucial na histéria do conflito, o que demons-
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tra que a existéncia de um servico empenhado e imparcial
que intermedeie o litigio, e possibilite as partes alcangar uma
solugao célere para o litigio conduz a que o recurso a uma
decisao arbitral se assuma como ultima ratio na resolucéo do
litigio. Nao sendo possivel alcangar um acordo entre as
partes, o processo € submetido ao Tribunal Arbitral. A deciséo
arbitral possui a mesma forga executiva que a sentencga de
um tribunal judicial de primeira instancia, constituindo titulo
executivo que serve de base para a execugao da sentencga.
E, no entanto, de registar que, desde a criagao dos Tribu-
nais Arbitrais, é insignificante o nimero de casos em que a
reclamada ndo cumpriu a sentencga, o que nos revela que esta
€ uma das virtualidades do sistema, a par da gratuitidade e
da celeridade na resolugao dos conflitos. Com efeito, um
processo findo no Centro de Arbitragem de Coimbra por
mediacao demora, em média, 68 dias Uteis a ser solucionado,
enquanto um processo findo por conciliagao e arbitragem
demora, respectivamente, 108 e 71 dias Uteis. No Centro de
Arbitragem de Conflitos de Consumo da Cidade de Lisboa,
as médias de duragdo dos processos encontradas foram res-
pectivamente 50, 159 e 135 dias, nos processos findos por
mediagao, conciliacao e arbitragem, enquanto num Tribunal
Judicial uma acgao de responsabilidade por factos ilicitos
durou em média em 1998 cerca de 600 dias.?’

O financiamento dos Centros tem sido assegurado pelas
entidades publicas envolvidas no processo da sua criagao, o
que se tem manifestado insuficiente, sendo, assim, neces-
sario encontrar outras formas de financiamento, tendo,
designadamente, em consideragao os novos desafios que se
lhes colocam.

Em Portugal, o direito e a resolugao de litigios de con-
sumo € o resultado de uma interpenetragao entre a acgao
transnacional da Uniao Europeia, do papel motor do Estado
através do Instituto do Consumidor, das fungdes de acolhi-
mento, suporte logistico e dinamizagdo das autarquias locais
e, ainda, da participacéo activa das organizacdes de consu-
midores, seja representando os consumidores nas estruturas
de concertagao, entretanto criadas, seja participando em

27 A este respeito, cf. Pedroso e Ferreira (1997) que elaboraram um
ensaio sobre a duragio e morosidade processual.



estruturas de informacgdo e de resolucéo de litigios de con-
sumidores que se constituiram ao nivel local (concelho, agru-
pamento de concelhos e distrito).2

O impacto decorrente da integracao regional da Uniao
Europeia na protecgdo dos consumidores®® é facilmente
detectavel tanto na producgao do direito do consumo como na
resolucao dos litigios dos consumidores. Para alem da pio-
neira consagragao constitucional do direito a protec¢do dos
consumidores, toda a restante legislagdo portuguesa é o
resultado da transposigdo das directivas comunitarias, ou
influenciada pela diversa soft law da actual Unidao Europeia.
Na area do acesso a justica e da resolucdo de litigios, essa
influéncia consubstancia-se na transposicdo da directiva
sobre accées inibitérias e na criagcdo dos Centros de Arbitra-
gem de conflitos de consumo que, na sua maioria, sao resul-
tado dos projectos-piloto financiados pela Unidao Europeia.

No entanto, se nao fosse o papel do Estado central,
atraves do Instituto do Consumidor, das autarquias e das
associagoes de consumidores (e também de comerciantes/
/produtores), a resolucdo institucional de litigios nao teria tido
sucesso. O efeito globalizador e integrador da UE é mediado
através da accdo do Estado central e local e das organizacgoes
representativas dos actores dos conflitos de consumo de
modo a construirem os actuais centros de arbitragem de con-
flitos de consumo existentes no nosso pais.

Estes Centros de Arbitragem s&o, assim, o resultado
de uma tensao criativa entre a acgao transnacional, a do
Estado central e local, a da comunidade, através das asso-
ciagdes de consumidores,® e, embora com menor impacto,
do mercado através das associacdes de comerciantes e de
produtores. Para a sua constituicao, foi decisiva, como se
referiu, a accdo desenvolvida pela Uniao Europeia, que
incentiva e patrocina a existéncia de projectos-piloto nesta
area, de que sdo exemplos a criacao dos Centros de Lisboa
e Coimbra e Figueira da Foz, que constituiram objecto
directo deste estudo. Para a constituicao e desenvolvimento
das estruturas arbitrais de conflitos de consumo, foi igual-
mente preponderante a conjugacédo de vontades de mais

28 Este argumento encontra-se desenvolvido em Pedroso, 2001a.

2% Acerca da perspectiva comunitaria na defesa dos consumidores cf. Liz
(1998) e Weatherill (1997).

32 Sobre o papel desenvolvido pelas associagdes de consumidores, cf.
Freire e Silva (1996).
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trés entidades distintas, o Estado, as autarquias locais e as
associagOes de consumidores. Ao Estado, de acordo com a
Constituicao da Republica Portuguesa compete assegurar a
defesa do consumidor. Para a realizacdo desta tarefa, o
Estado criou, em 1981, o Instituto Nacional de Defesa do
Consumidor, um organismo publico que, através de um pro-
jecto designado «Descentralizagdo da actividade de defesa
do consumidor», visou a criacdo de estruturas locais, os
Centros de Informagdo e Atendimento aos Consumidores
— CIACs, que funcionam junto das Camaras Municipais. Com
efeito, as autarquias locais cabe também, de acordo com a
Lei de Defesa do Consumidor, a proteccdo do consumidor.
Assim, as Camaras Municipais apoiaram e dinamizaram
tanto a criagdo de servicos municipais de informagéo ao con-
sumidor como os Centros de Arbitragem/Tribunais Arbitrais.
Por seu lado, as associagbes de consumidores, que regis-
tam ja uma adesao significativa por parte dos cidadaos, tém
assumido um importante papel na defesa e esclarecimento
daqueles, apoiando, inclusivamente, a criagdo de organismos
como Centros de Arbitragem/Tribunais Arbitrais e servicos
de informacao autarquicos ao consumidor. O processo de
consolidacao destes centros de arbitragem, no curto periodo
em analise, passou ja, em regra por duas grandes fases. Na
primeira, no &mbito de uma candidatura de financiamento a
Unido Europeia, o INDC, a autarquia e uma associagédo de
consumidores celebram um protocolo de criacdo de um
referendo e colocam-no em funcionamento. Na segunda fase,
passado um periodo de cerca de 3 a 5 anos, concluido o
projecto piloto, as entidades que celebraram o referido
protocolo constituem com outros parceiros da comunidade
ou do mercado uma associacdo com personalidade juridica
que institucionaliza a parceria entre o Estado (central e
local) e as entidades da comunidade e do mercado e passa
a tutelar e a gerir o centro de arbitragem. A intervencao
destas quatro entidades — Unido Europeia, Estado, autarquias
locais e associagdes de consumidores — ndo se esgota na
criac@o de centros de arbitragem e tribunais arbitrais e no
apoio ao seu funcionamento. Num plano distinto e em proto-
colos bipartidos (Centros de Informagdo Autarquico ao Con-
sumidor, fruto de colaboragéo entre o Instituto do Consu-
midor e as Autarquias, e mais, recentemente, os SMIC, fruto
de cooperagao entre as Autarquias e uma associacao de
consumidores — a DECO), os mesmos organismos foram
determinantes para a criacdo de servigos municipais de



informagdo ao consumidor, embrides das actuais, e even-
tuais futuras, estruturas arbitrais de resolucao de conflitos de
consumo. Estes processos, depois de desencadeados, tém
contado com a participacdo e colaboragao das associagoes
de comerciantes das areas onde sdo abertos os Centros de
Arbitragem.

A institucionalizacao da arbitragem voluntaria de litigios,
de um modo geral, encontra as suas raizes na procura de
respostas para a crise do sistema judicial, sobretudo, através
do movimento ADR (RAL) a partir dos anos 80. No entanto,
na area dos conflitos de consumo, foi determinante a pro-
cura de uma instancia propria de resolugao de conflitos que,
para além de proporcionar uma maior simplificagao e
celeridade processual, estivesse especialmente vocacionada
para a resolucao deste tipo de litigios, restabelecendo, de
algum modo, um equilibrio nas relagbes entre consumidores
e agentes economicos.

Em Portugal, os centros de arbitragem de conflitos de con-
sumo existentes fornecem um servigo integrado (informacgao
juridica, conciliagdo, mediagao e decisao arbitral) e resolvem
ja um nimero correspondente a 20% dos litigios de respon-
sabilidade extracontratual que chegam aos tribunais judiciais,
assumindo, assim, a sua actividade um especial significado
como um meio, ainda emergente, essencialmente facilitador
do acesso ao direito e a justica, que vence barreiras econo-
micas, sociais e culturais, permitindo, assim, aos cidadiaos um
melhor conhecimento e protecgdo dos seus direitos que, de
outro modo, constituiriam litigios que nao teriam resolucao,
por ndo chegarem ao sistema judicial.

Nos conflitos que podem ser resolvidos por Centros de
Arbitragem, é importante destacar que existe uma grande pro-
pensao para os conflitos serem solucionados antes de che-
garem ao ultimo patamar da resolucao de litigio, ou seja, a
arbitragem, sendo significativo o nimero de processos que
findam por uma qualquer forma de transaccdo entre as
partes. No entanto, existe uma propensao homéloga nos
litigios que chegam aos Tribunais Judiciais, pelo que pode-
remos concluir que entre uma sociedade autocompositiva,
como a Portuguesa, e o recurso pouco significativo a hete-
rocomposi¢ao existe uma grande tendéncia para os cidadaos
resolverem os seus conflitos através da «autocomposigao
assistida por uma terceira parte».
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A arbitragem de conflitos de consumo nas suas fungdes
de informacdo juridica, autocomposicao assistida (mediagao
e conciliagdo) e heterocomposicao de litigios tem pela frente
inumeros desafios e uma grande potencialidade. Quanto aos
desafios, salienta-se: a necessidade de cobrir gradualmente
todo o territorio; o desenvolvimento dos servigos de informa-
¢ao ao consumidor; o reforgo da capacidade de desempenho
dos centros e da resposta ao crescimento potencial da pro-
cura; a divulgagéo, conhecimento e reconhecimento dos
centros; a estabilidade do modelo de financiamento da acti-
vidade dos centros. A enorme potencialidade esta no desen-
volvimento deste modelo de parceria entre a Unido Europeia,
o Estado, a comunidade e o mercado pelo direito e a justica.
A Uniao Europeia tem apoiado financeiramente os projectos
de constituicao e desenvolvimento destes centros. O Estado,
através do Instituto do Consumidor, dinamiza e participa na
sua constituicdo. As autarquias instalam-nos e participam nas
associacoes gestoras, que sao ainda constituidas por asso-
ciacdes de consumidores, civicas e de empresarios e comer-
ciantes. Apesar das tensdes e desequilibrios que tém densi-
dades diferentes em cada um dos Centros, estamos perante
uma nova combinacao, cujo estudo tem que ser aprofundado,
entre UE, Estado, sociedade e mercado, entre regulagao e
emancipacgao, de participagao do Estado, da comunidade e
do mercado na administracao da justiga.

A concluir, € nossa convicgao, face a investigagao efec-
tuada, que estamos perante o nascimento de uma «nova jus-
tica» para litigios de consumo que seriam suprimidos ou repri-
midos, isto €, nunca teriam acesso ao sistema judicial. Esta
«nova justica», que, na pratica, tem menos de uma década, é
celere, eficaz, proxima, simples, gratuita, informa os consu-
midores dos seus direitos, previne e resolve os litigios, mas
também e de acentuar que tem, ainda, um alcance territorial,
dos cidadaos e dos litigios muito limitado. Por ora, o balango
é positivo. Os Centros de Arbitragem de Conflitos de Con-
sumo alargam os caminhos estreitos do acesso ao direito e
a justica em Portugal numa area relevante para o quotidiano
e qualidade de vida dos cidadaos. O presente &, nesta area
estimulante, o futuro... [ |
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