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Editorial  

 

O ano de 2010 corresponde ao término do mandato dos órgãos sociais eleitos 

para o triénio 2008 -2010  e, consequentemente, ao fim do mandato da 

Administração em exercício. É, portanto, u m momento propício para análise 

e reflexão relativamente ao trabalho realizado.  

Apesar do mandato que agora se conclui ter correspondido ao desenrolar de 

uma crise conjuntural que afecta não só Portugal, como o resto da Europa, e 

o sector automóvel de modo expressiv o, podemos  assistir, neste triénio, ao 

Renascimento  do Centro de Arbitragem do Sector Automóvel (CASA).  

Neste mandato foi possível dotar o CASA dos equipamentos neces sários ao 

cabal desempenho das suas funções. Falamos de equipamento informático 

adequado p ara todos os postos de tr abalho insta lados e de material de 

gravação de som para registo da prova produzida perante o Tribunal 

Arbitral.  

Também foi neste lapso de tempo sobre o qual recai o nosso olhar, que o 

Centro produziu material de divulgação que lhe permite estar 

condignamente representado nos eventos realizados pelos Associados, e 

noutros de relevante interesse para o sector, bem como distribuir 

massivamente informação sobre o Centro a empresas e particulares , quer 

através de folhetos, quer através d o seu site, que voltou a estar on -line, com 

informação mais completa sobre os serviços prestados . 

Outro importante passo na afirmação do Centro como entidade de resolução 

extrajudicial de conflitos foi a criação do Serviço de Mediação Presencial e a 

consol idação de cooperação com o IMAP e o CIAB para estender este serviço 

aos Distritos do Porto e de Braga.  

Não menos importante, e actuando com o pano de fundo que permitiu a 

concretização de tod os os objectivos assinalados , o CASA passou a beneficiar 

de uma e stabilidade financeira nunca alcançada ao longo dos seus 



 

5 

 

anteriores 15 anos de funcionamento, resultado de um Plano de Viabilização 

aprovado pela Assembleia Geral e reconhecido pelo Ministério da Justiça, 

que adequou as suas responsabilidades pela existênc ia e manutenção em 

funcionamento deste Centro de Arbitragem.  

Para o triénio que agora se inicia, 2011 a 2013, vários desafios se perfilam: 

aumentar a eficiência dos serviços disponibilizados pelo Centro, reduzindo o 

tempo de resolução dos processos e a pen dência no final de cada ano; 

desenvolver acções de sensibilização destinadas a empresários do sector e 

advogados, com vista a aumentar a eficácia do Centro ; continuar a 

contribuir para a valorização da equipa do CASA, através do aperfeiçoamento 

dos conheci mentos técnicos e competências dos colaboradores do Centro; 

potenciar a divulgação da imagem e dos serviços prestados pelo Centro.  

 

Congratulamo -nos com os resultados obtidos e fazemos votos de que a 

Administração que vier a ser eleita para o novo triénio possa ampliar a 

imagem do Centro e contribuir para o cumprimento da sua missão.  

 

A Administração  
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Apresentação  
 

O Centro de Arbitragem do Sector Automóvel ð CASA ð é uma entidade 

autorizada a realizar, de modo institucio nalizado,  informação, mediação,  

conciliação e arbitragem de litígios decorrentes de:  

a) prestação de serviços de assistência, m anutenção e reparação 

automóvel;  

b) revenda de combustíveis, óleos e lubrificantes ; 

c) compra e venda de peças, órgãos ou quaisquer outros materiai s 

destinados a serem aplicados em veículos automóveis ; 

d) compra e venda de veículos novos ou usados ; 

e) serviços prestados por empresas detentoras de parques de 

estacionamento.  

O Centro de Arbitragem, inicialmente 

constituído para dirimir exclusivamente litígi os 

decorrentes da prestação de serviços de 

reparação automóvel, entrou em 

funcionamento e m Abril de 1994  e foi  

autorizado por Despacho do Senhor Ministro 

da Justiça , com o nº 36/93 de 3 de Agosto, 

publicado no Diário da República, nº 200, I Série B,  de 26/ 08/1993.  
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A competência material do Centro beneficiou de alguns alargamentos, 

autorizados pelo Ministério da Justiça, através dos seguintes despachos:  

ü Despacho de 23 de Dezembro de 1998, publicado no D.R. nº10, II série, de 

13/01/1999, que extinguiu o Centro de Arbitragem de Litígios nos 

Serviços de Reparação Automóvel  e criou o actual Centro de Arbitragem 

do Sector Automóvel ; 

ü Despacho n º 26 196/2002, do Senhor Ministro da Justiça, de 27 de 

Novembro, publicado no D.R. nº 286, II série,  de 11 de Dezembro de 2002 ; 

ü Despacho nº 14916/2008, do Senhor Secretário de Estado da Justiça, 

publicado no Diário da República nº 103, II série, de 29 de Maio de 2008.  

 

O CASA é tutelado por uma  associação de direito privado sem fins lucrativos  

ñ a Associação de  Arbitragem Voluntária de Litígios do Sector Automóvel ñ 

de que são  associados  a ACAP, o ACP,  a ANAREC, a ANECRA, a ANEPE,  a 

ARAN, o CEPRA, a DECO e a Direcção Geral do Consumidor.  
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Pedidos de Informação  
 
Os pedidos de informação apresentados pelos utentes do Centro, são 

respondidos através do seu Serviço de Apoio Jurídico . 

Estes pedidos são dirigidos ao Centro por telefone, presencialmente, ou por 

escrito.  

No ano de 2010, o Centro prestou 27.313 

informaçõ es. Destas, 544 foram prestadas 

por escrito, 299 foram presenciais e 1163 

foram recebidas telefonicamente. Acrescem 

25.307 informações obtid as por consulta 

ao site do CASA, conforme descriminado no quadro infra.  

 

PEDIDOS DE INFORMAÇÃO  

 2010  2009  VARIAÇÃO  

ESCRITOS  544  249  + 1.18%  

Postal  28    

Fax  7   

Email   228   

Site   86   

PRESENCIAIS  299  262  + 14%  

TELEFÓNICOS  1163  1212  - 4% 

SUBTOTAL  2006  1723  + 16%  

CONSULTAS SITE  25.307  17.839  + 42%  

TOTAL 27.313  19.562  + 40%  
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CONCLUSÕES : 

Os resultados globais de 2010 representa m um crescimento global de 40%  

face ao ano anterior, e uma superação dos objectivos em  27% , uma  vez 

que os objectivos  fixados no Plano de Actividades se cifravam em  21.518 , 

visando um crescimento de 10% face a 2009.  

 

Consultada a estatística  disponibilizada pelo GRAL, relativa aos Centros de 

Arbitragem, verifica -se que, globalmente, os Centros de Arbitragem apoiados 

pelo Ministério da Justiça registaram um decréscimo de pedidos de 

informação superior a 23% face ao ano anterior. Tendo em conta  que nesta 

estatística apenas se incluem os pedidos de informação escritos, telefónicos 

e pessoais, podemos concluir que o CASA se encontra num contra ciclo de 

crescimento face aos outros Centros de Arbitragem, tendo contribuído para a 

estatística global c om um crescimento de 16%.  

 

As Consultas ao Site, globalmente consideradas, registaram um crescimento 

de 42%.  

 

A redução de 4% nos pedidos de informações telefónicos est á clarament e 

justificada  pelo crescimento de todas as outras formas de contacto com o 

CASA. 
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Processos de Reclamação  
 

No ano de 2010 , o Serviço de Apoio Jurídico  recepcion ou  571 processos 

de reclamação , num total de 6 .433 processos recebidos .   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

As reclamações registaram um 

decréscimo de 17% face ao ano anterior e ficaram aquém dos objectivos 

previst os. 

 

Relativamente a este desvio, cumpre apresentar alguns esclarecimentos 

complementares, que auxiliem a interpretação do mesmo : 

1.  O Plano de Actividad es para 2010 foi elaborado com base numa 

conjuntura anterior de crescimento. No entanto, em 2009, iniciou -se 

uma conjuntura de redução,  que se acentuou  em 2010, contrariando 

as previsões iniciais.  
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2.  A rede de Meios Extrajudiciais de Litígios, de que os Centr os de 

Arbitragem fazem parte, tem vindo a ser sucessivamente alargada com 

a criação e instalação d e uma  rede de Julgados de Paz , que conta com 

25 Julgados espelhados por todo o país, com competência 

concorrencial com o CASA e de natureza obrigatória . 

3.  Verif ica -se uma  utili zação crescente e generalizada de outros 

mecanismos de resolução de conflitos, como o Livro de Reclamações, e 

a reclamação directa às entidades fiscalizadoras associadas ao mesmo.  

4.  A estatística publicada pelo  Ministério da Justiça, demonstr a uma 

redução generalizada, de actividade  dos Centros de Arbitragem  que, 

nalguns casos, atinge os 90%.  

5.  A estatística referente aos Julgados de Paz demonstra um crescimento 

global do número de processo entrados de 14%.  
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Actividade Processual  
 

O Serviço de Apoio Jurídico  é igualmente responsável por toda a actividade  

processual  desenvolvida no âmbito dos processos de reclamação, 

nomeadamente,  pela  informação e instrução  dos mesmos, com vista à 

conciliação e apreciação pelo tribunal arbitral.  

 

Em 20 10  foram informados  444  processos , dos quais passaram por 

mediação 148  processos e t ransitaram para a  fase de instrução  98  

processos . 

 

Mediações e Conciliações  
 

O CASA continua a assegurar o Serviço de Mediação Presencial  em Lisboa , 

no Porto  e nos concelhos  de Amares, Barcelos, Braga, Esposende, 

Montalegre, Pó voa de Lanhoso, Terras de Bouro, 

Vieira do Minho,  Vila Verde , Arcos de 

Valdevez e Ponte da Barca , através das parcerias 

estabelecidas com o IMAP  ð Instituto de Mediação e 

Arbitragem de Portugal e com o CIAB  ð Centro de Informação, Mediação e 

Arbitragem de Consumo (Tribunal Arbitral de Consumo).  
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Nos restantes Distritos  disponibiliza mos  mediação telefónica . 

 

No ano de 2010 foram realizadas 148 mediações , das quais 79  foram 

telefónicas  e 69  presenciais . 

 

Em 20 10, foram resolvidos por mediação 93 processos. No ano em 

referência , este mecanismo proporcionou a resolução  83 % de todos os 

conflitos resolvidos , o que se traduz num incremento de 17% relativamente 

a 200 9 e demonstra a importância crescente deste meio de resolução de 

conflitos no quadro dos mecanismos de resolução extrajudicial . 

 

 

 

Em 2010  foram realizadas 2  Conciliações  perante o Director do Centro.  
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Tribunal Arbitral  
 

O Tribunal Arbitral  tem por função 

dirimir os conflitos que, sendo objecto 

de um processo de reclamação, não se 

resolveram  por acordo  em sede de 

mediação ou conciliação perante o 

Director do Centro . 

 

Em  2010 , o Tribunal Arbitral realizou 19  diligências , das quais 5  foram 

ten tativas de conciliação  e 14  foram julgamentos arbitrais , que deram 

lugar , respectivamente  à emissão de 5 Sentenças Homologatórias e 1 4 

Decisões Arbitrais . 

Nos processos em que houve intervenção do tribunal, 7  respeitam a 

empresas que aceitaram pontualmente  a sua jurisdição, 10  são de 

empresas com adesão plena  e 2  de empresas que estabeleceram pactos de 

aforamento  para o Centro de Arbitragem nos contratos celebrados com os 

seus clientes . Portanto, n os processos que chegaram a tribunal em 2 010 , 

63% dos processos envolvem empresas que se vincularam previamente à 

jurisdição do CASA , rácio superior  ao do ano anterior  em cerca de 24%, 

aumentando a dependência do funcionamento do Tribunal das vinculações 

prévias à jurisdição do Tribunal.  
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Nos últimos 1 1 anos, o Tribunal realizou 546  diligências, das quais 199  

foram tentativas de conciliação e 3 47 foram julgamentos arbitrais.  

 

 

 

O valor m®dio do preparo cobrado ¨s partes foi de û 227 ,00 ( duzentos  e vinte 

sete euros).  

 

No ano de 20 10 , 87 % dos processos arquivados com resolução foram 

concluídos por acordo entre as partes  na fase de mediação ou conciliação 

feita pelo  Tribunal, o que se traduz num incremento de 15% relativamente a 

200 9 e um acumulado de 20% de processos resolvidos de modo não  litigioso 

relativamente aos 2 últimos anos.  
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Adesões 
 
Em 2010  o CASA conta  com um total de  1252  empresas  aderentes,  das 

qu ais 44  resultam d a adesão de  novas empresas . Tendo em conta que o 

ojectivo para 2010 se situava nas 28 adesões, verificou -se uma superação na 

ordem dos 57% e um crescimento face a  2009 de 7%. 

 

As adesões advêm, por um lado,  das actividades de divulgação e 

sensibilização realizadas pelos Associados, e por outro, da utilização do 

mecanismo òEmpresa na Horaó, criado no ano de 2006 . Apr esentamos 

abaixo a  evolução do número de empresas aderentes ao longo dos anos : 

 

 
 

 

Incluimos, por rectificação ao gráfico divulgado no ano anterior, mais 12 

empresas que aderiram ao CASA em 2009, e cuja adesão apenas nos foi 

notificada pelo Gral no final de 2010.  
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Para além destas empresas, também se vinculam voluntariamente à 

jurisdição do CASA todas as empresas que optam por essa possibilidade 

aquando da  aquisição de veículos a trav®s do mecanismo do òautom·vel on-

lineó, informação estatística não quantif icada, por não ser disponibilizada 

pelo Ministério da Justiça;  bem como todas as que utilizam contratos tipo 

disponibilizados pelas Associações do Sector Automóvel em que estão 

inseridos  cláusulas de atribuição de competência ao Centro para dirimir os 

lití gios decorrentes daquele contrato em concreto.  

 

No ano de 2010, retiraram a adesão ao CASA duas empresas.  

 

Para o ano de 2010 tinha sido estabelecido como objectivo reduzir a taxa de 

recusa das empresas reclamadas em 5% face ao número de processos e de 

processos não resolvidos, objectivo que foi alcançado e que constitui um 

factor positivo no posicionamento das empresas face ao Centro.  
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As Matérias Reclamadas  
 

A distribuição dos processos de reclamações , por matérias, no ano de 2010 

teve a seguinte expr essão: 

 

MATÉRIAS RECLAMADAS  Nº PROCESSOS  % 

Compra e venda de veículos usados  239  42  

Serviços de reparação  160  28  

Compra e venda de veículos novos  137  24  

Venda de combustíveis  8 0,014  

Venda de acessórios e peças  7 0,01  

Serviços de assistência e manutenção  0 0 

Estacionamento automóvel  0 0 

Outros  20  0,35  

 

No ano em referência foi confirmada  a tendência dos últimos 11 anos, que 

coloca no topo das reclamações os problemas decorrentes da compra e venda 

de veículos . No ano de 2009, pela primeira vez, os problemas decorrentes da 

venda de veículos novos ultrapassaram os litígios provenientes da venda de 

veículos usados, inversão não confirmada no ano de 2010.  Este ano, a 

expressividade  dos litígios decorrentes dos serviços de reparação retomou o 

hab itual segundo lugar nas matérias mais reclamadas.  
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De 1999 a 2010,  o CASA recebeu 5455  processos de reclamação , dos quais 

3498  respeitam a litígios decorrentes da compra e venda de veículos . 

Destes,  1200  tiveram origem na venda de veículos novos e 2288  na venda  

de veículos usados , 162 9 decorrem da prestação de serviços de reparação 

automóvel, 72  são decorrentes da venda de combustíveis , e 52  respeitam à 

prestação de serviços de assistência e manutenção , conforme gráfico 

abaixo.  

 

AS MATÉRIAS  
 

  

Veículos novos 22%

Veículos usados 
42%

Reparação 30%

Combustíveis 1.3%

Assistência e 
manutenção 1%

Venda de peças 
0.5% Outros 1.5%

Não Identificados 
1.7%

Veículos novos Veículos usados Reparação

Combustíveis Assistência e manutenção Venda de peças

Outros Não Identificados
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Os pedidos de informação , no ano de 2010 , confirmam a tendência dos 

processos de reclamação , expressa n o quadro das Estatística s 

disponibilizada s pela Direcção Geral do Consumidor, através da aplicação 

concebida pelo Ministério da Justiça.  

 

 
CASA -  Estatís tic as -  Ministério da Economia (DGC)  

Informações registadas no período de 2010 - 01 - 01 e 2010 - 12 - 31  

 

Tipo de produto   Total   

Impostos -  Outros  2  

Veículos automóveis -  Novos  379  

Veículos automóveis -  Usados  912  

Veículos automóveis -  Acessórios  25  

Veículos automóveis -  Reparação  420  

Veículos automóveis -  Inspecção  1  

Veículos automóveis -  Combustíveis  16  

Veículos automóveis -  Parqueamento  2  

Veículos automóveis -  Estradas / auto -estradas  2  

Veículos automóveis -  Legalização  3  

Veículos automóveis -  Outros  244  

Total de informações  2006  
  

 

 

https://casa.onideia.net/mapas.php?mapa=ICDI&dt_inicial=2010-01-01&dt_final=2010-12-31&prod=I2
https://casa.onideia.net/mapas.php?mapa=ICDI&dt_inicial=2010-01-01&dt_final=2010-12-31&prod=V0
https://casa.onideia.net/mapas.php?mapa=ICDI&dt_inicial=2010-01-01&dt_final=2010-12-31&prod=V1
https://casa.onideia.net/mapas.php?mapa=ICDI&dt_inicial=2010-01-01&dt_final=2010-12-31&prod=V2
https://casa.onideia.net/mapas.php?mapa=ICDI&dt_inicial=2010-01-01&dt_final=2010-12-31&prod=V3
https://casa.onideia.net/mapas.php?mapa=ICDI&dt_inicial=2010-01-01&dt_final=2010-12-31&prod=V4
https://casa.onideia.net/mapas.php?mapa=ICDI&dt_inicial=2010-01-01&dt_final=2010-12-31&prod=V5
https://casa.onideia.net/mapas.php?mapa=ICDI&dt_inicial=2010-01-01&dt_final=2010-12-31&prod=V7
https://casa.onideia.net/mapas.php?mapa=ICDI&dt_inicial=2010-01-01&dt_final=2010-12-31&prod=V8
https://casa.onideia.net/mapas.php?mapa=ICDI&dt_inicial=2010-01-01&dt_final=2010-12-31&prod=V9
https://casa.onideia.net/mapas.php?mapa=ICDI&dt_inicial=2010-01-01&dt_final=2010-12-31&prod=VA
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A Descentralização  

 

Proveniência dos Processos de Reclamação  

 

Em  2010 , 44%  dos 

processos recebid os 

são provenientes de 

Distritos diferentes 

do da sede (Lisboa ). 

 

Em 16 anos de 

funcionamento , 

44 % de todos os 

processos entrados têm origem n outros 

Distritos do País.  

 

O mapa que aqui  apresentamos mostra  a 

distribuição  das reclamações, por distrito , nos 

últimos  16 anos .  
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O Tribunal Arbitral  

 

No ano de 20 10 , 63 % das diligências realizadas pelo Tribunal tiveram lugar 

fora da sede , o que representa um crescimento de  14 % de diligências 

realizadas por todo o País , a acumular a uma taxa de crescimento de 

descentralização do ano anterior de 12% . O Tribunal realizou conciliações e 

arbitragens nos seguintes Concelhos : 

 

CONCELHOS  Nº DILIGÊNCIAS  

Évora  1 

Leiria  1 

Lisboa  9 

Porto  4 

To rres Novas  1 

Viana do Castelo  1 

Vi la Real  1 

Viseu  1 

 

Nos 16 anos de funcionamento do Centro, 35% das diligências foram 

realizadas em Distrito diferente do da sede, distribuídos da seguinte forma : 
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MAPA DAS DILIGÊNCIAS POR DISTRITO  

 

 

Para a realização das diligências o Centro conta com a colaboração de outros 

Centros de Arbitragem, de Câmaras Municipais e da s Delegações Regionais  

dos Associados . 
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Relacionamento Externo  
 

O Plano de Actividades para 2010 identificou como  objectivo , contribuir para 

a melhoria dos serviços prestados aos utentes dos mecanismos de resolução 

extrajudicial de conflitos, numa óptica de optimização dos recursos afectos a 

estas entidades, de que destacamos:  

ü Manter e melhorar as sinergias existentes com entidades que prestam 

serviços complementares, com vista à disponibilização de respostas 

mais adequadas à satisfação das necessidades dos utentes;  

ü Proporcionar aos utentes dos mecanismos de resolução extrajudicial de 

litígios melhores respos tas numa óptica de proximidade.  

 

Com vista ao cumprimento destes ob jectivos, manteve -se a parceria com o 

CIAB - Centro de Informação , Mediação e Arbitra gem de Consumo (Tribunal 

Arbitral de Consumo) , através da qual se realizaram mediações  presencia is, 

na s ede daquele Centro de Arbitragem, a funcionar em Braga.  

 

No ano de 2010, foram realizados contactos pessoais entre a directora do 

Centro e os Juízes de Paz responsáveis pelos Julgados de Paz de Lisboa , 

Palmela e Setúbal e Seixal, com vista ao estabelecimen to de práticas de 

cooperação entre as duas entidades. O Centro de Arbitragem encaminha 

para o Julgado de Paz competente, em razão do território e do valor, os 
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utentes que não conseguem ver o seu litígio resolvido pelo Centro de 

Arbitragem , por recusa da pa rte contrária.  Por sua vez,  os Julgados de Paz 

encaminham para o Centro todos os utentes que necessitem de informação 

jurídica dentro da sua área de competência, uma vez que a prestação de 

informação jurídica é uma actividade vedada àquelas entidades.  
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Formação Profissional  
 
No ano de 2010, o CASA disponibilizou aos seus colaboradores formação 

profissional interna e externa, em regime permanente.  Os colaboradores  do 

Centro frequentaram as seguintes acções de formação:  

 

Estágio Supervisionado para Mediadores , promovido pelo IMAP, em 

sessões semanais, com duração prev ista de 18 meses  

(Ana Rita Bento, Daniela Dias Fernandes, Danielle Lopes Pinho)  

 

 

 

Supervisão  de todas as sessões de mediação  realizadas no CASA, 

assegurada  pela equipa de profissionais  do IMAP  

(Daniela Dias Fernandes, Danielle Lopes Pinho,  Nelson Sousa Santos)  

 

Acções de  formação de natureza jurídica , sobre legislação específica 

aplicável às relações subsumíveis na competência material do CASA , 

realizadas com uma periodicidade mensal . 
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(Ana Rita Bento, Célia Nóbrega Reis, Cristina Gomes, Daniela Dias 

Fernandes, Danielle Lopes Pinho,  Paula Gil, Nelson Sousa Santos)  

 

Acções de  formação de  natureza administrativa e procedimental , 

ministradas no CASA , com recurso a formadores internos  

(Sílvia Graça, Paula Aço)  

 

 

 

 

òA Educa­«o para o Consumo: o Microcr®dito como fonte de 

financiamentoó, Workshop organizado pela Câmara Municipal de Loures  

11 de Março de 2010, Loures (Nelson Sousa Santos)  

 

Apresentação e reflexão sobre casos práticos  de mediação vivenciados 

no CASA , organizado pelo  IMAP, em Lisboa , na sala de formação do 

Gabinete para a Resolução Alternativa de Litígios do Ministério da Justiça 

(GRAL) 

27 de Abril, Lisboa (Ana Rita Bento ð oradora, Daniela Dias Fernandes, Célia 

Nóbrega  Reis ð oradora, Nelson Sousa Santos ð orador, Sara Mendes)  

28 de Outubro, Lisboa (Célia Nóbrega Reis, Daniela Dias Fernandes, Nelson 

Sousa Santos)  

 


