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O ano de 201 1 é o primeiro do triénio para qual foi eleita a Administracao

em exercicio.

Este ano, que revisitamos ao longo do Relatério que ora se apresenta, ficara
registado na historia da Associacdo de Arbitragem como um marco no
caminho da afirmacédo do Centro de Arbitragem do Sector Automdével (CASA).
Fruto de intensas negociacdes estabelecidas entre, por um lado a
Administracdo da Associacdo, por outro, as senhorias do imovel onde se
encontrava instalado o Centro, com a intermediag ao da Direccao -Geral do
Consumidor & anterior arrendatéria do imovel o0 foi possivel resolver de modo
sustentavel o problema de caréncia de instalagcbes que vinha afectando
negativamente a actividade do Centro , com a celebragdo, em 1 de Janeiro de
2012 de um contrato de arrendamento que atribui a Associacdo de
Arbitragem a posse da totalidade do imével onde o Centro desenvolvia a sua
actividade desde 1994.

O ano em que o Centro de Arbitragem ¢ elebra 18 anos de funcionamento
ficara marcado pela consolidacdo da sua importancia e pela sua afirmacao
como entidade da rede de meios de resolucdo extrajudicial de conflitos
portugueses.

O ano de 2011 permitiu a superacédo dos resultados da actividade de anos
anteriores e a realizacdo de varias

accoes delineadas para o  triénio A
2011 -2013. B0 SECTOR AUTOMOVEL

Convidamo -lo a percorrer connosco o

caminho trilhado pelo CASA no ano
de 2011.

A Administracao
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O Centro de Arbitragem do Sector Automovel 0 CASA 0 é uma entidade

autorizada a realizar, de modo institucio nalizado, informacdo, mediacéao,

conciliacdo e arbitragem de litigios decorrentes de:

a) prestacdo de servicos de assisténcia, m anutencdo e reparacao
aut omoével;

b) revenda de combustiveis, 6leos e lubrificantes ;

c) compra e venda de pecas, 0rgdos ou quaisquer outros materiais
destinados a serem aplicados em veiculos automéveis ;

d) compra e venda de veiculos novos ou usados

e) servicos prestados por empresas detentoras de parques de
estacionamento.

O Centro de Arbitragem, inicialmente

DlARlO constituido para dirimir  exclusivamente

DA REPUBLICA litigios decorrentes da prestagéo de servicos

de reparacdo automével, entrou em

— funcionamento e m Abril de 1994 e foi
autorizado por Despacho do  Senhor Ministro da Justica , com o n° 36/93 de

3 de Agosto, publicado no Diario da Republica, n° 200, | Série B, de
26/08/1993.

A competéncia material do Centro beneficiou de alguns alargamentos,

autorizados pelo Ministério da  Justica, através dos seguintes despachos:
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U Despacho de 23 de Dezembro de 1998, publicado no D.R. n°10, Il série, de
13/01/1999, gue extinguiu o Centro de Arbitragem de Litigios nos
Servicos de Reparacdo Automoével e criou o actual Centro de Arbitragem
do Sector Automovel ;

U Despacho n ° 26 196/2002, do Senhor Ministro da Justica, de 27 de
Novembro, publicado no D.R. n°® 286, Il série, de 11 de Dezembro de 2002 ;

U Despacho n° 14916/2008, do Senhor Secretario de Estado da Justica,

publicado no Diario da Republica n® 103, 1l série, de 29 de Maio de 2008.

O CASA é tutelado por uma  associacao de direito privado sem fins lucrativos
i a Associacdo de Arbitragem Voluntaria de Litigios do Sector Automovel A
de que sdo associados a ACAP, o ACP, a ANAREC, a ANECRA, a ANEPE, a

ARAN, o CEPRA, a DECO e a Direccéo Geral do Consumidor.

TN o G /Za
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A actividade do Centro de Arbitragem consiste na prestacédo de informacéo e
na disponibilizacdo de mecanismo de resolugdo de conflitos, tais como a

mediacao, a conciliacdo e a arbitragem.

A informacdo que apresentamos nos proximos capitulos pretende dar a
conhecer aos Associados e as entidades financiadoras, a actividade
desenvolvida no CASA no ano de 2011, face aos objectivos estabelecidos no

Plano de Actividades, e por c omparagcado com os resultados do ano anterior.

O CASA presta informacédo juridica independente através da resposta a
pedidos apresentados por escrito, por telefone, ou presencialmente nas suas
instalagdes.

Para além disso, disponibiliza info rmacdo sistematizada sobre os
mecanismos de resolucdo de conflitos de que dispde, sobre o seu modo de
funcionamento, e sobre questdes juridicas conexas com a sua area de
actividade, através do site que mantém on -line em

Www.centroarbitrgemsectorauto.pt



http://www.centroarbitrgemsectorauto.pt/
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Os pedidos de informacdo sdo respondidos através do Servico de Apoio
Juridico

Em 2011, o Centro prestou globalmente 37 .934 informacdes . Destas, 478
foram prestadas por escrito, 264 foram presencia is, 1.443 foram recebidas
telefonicamente e 35.749 obtidas por consulta ao site do CASA, como resulta

do quadro abaixo.

PEDIDOS DE INFORMACAO

2010 2011 VARIACAO
ESCRITOS , PRESENCIAIS
. 2.006 2.185 + 9%
TELEFONICOS
CONSULTAS SITE 25.307 35.749 +41%
TOTAL 28.678 37.934 + 39%
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No ano de 2011, o site do Centro foi 0 meio de comunicacdo que registou
maior procura por parte dos utentes do CASA. Tal resulta, ndo s6 do
crescimento de 41% nas consultas ao site, como também, do facto dos
utentes terem privilegiado o contacto por via electrénica através do site, que
aumentou 5% face ao ano anterior, contrariamente as outras formas de

comunicao escrita, que decresceram, globalmente, mesmo através do email

do Centro.
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Os pedidos de informacéao telef 6nicos também registaram um crescimento de

24% face a0 ano anterior.

CONCLUSOES::
Em matéria de informac@es prestadas, todos os objectivos estabelecidos no
Plano de Actividades para 2011 foram superados, resultando num aumento

superior a 32% e o crescimento  global face a 2010 foi de  39%.

De acordo com a estatistica publicada pelo Ministério da Justica, através do

GRAL, relativa aos Centros de Arbitragem , verifica -se que, globalmente, os
Centros de Arbitragem apoiados pelo Ministério da Justica, o nde se incluem
os resultados do CASA, registaram um crescimento de pedidos de
informacdo (escritos, presenciais e telefénicos) de cerca de 5% face ao ano

anterior, para o qualo  CASA contribuiu, isoladamente, com um crescimento

de 9%.
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Em 2011, o CASA recebeu, através do Servico de Apoio Juridico , 643
processos de reclamacdo , que elevam para 7.076 o total de processos

recebidos até 31 de Dezembro daquele ano

Os processos de reclamacéo recebidos retomaram a légica de crescimento
dos anos anteriores registando um acréscimo de 13% face a 2010 e

superando os objectivos estabelecidos, em 4%.

CONCLUSOES::
O objectivo estabelecido no Plano de Actividades para 2011 foi superado em

4%, correspondendo aum crescimento de 13 % face a 2010.

Compulsada a estatistica do Ministério da Justica relativa aos processos de

reclamacdo recebidos pelos Centros de Arbitragem de Conflit os de
Consumo , verifica -se que estes registaram um  declinio da actividade de
cerca de 5%, enquanto o CASA regista um crescimento de 13% face ao ano

anterior.
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Os processos de reclamacdo tramitam inicialmente por uma fase de
informagdo , em que as partes sao contactadas pelo Servico de Apoio
Juridico para lhes ser prestada informacgdo juridica e sobre o modo de
funcionamento do Centro. Caso ndo obtenham resolucdo na fase de
mediacdo, 0S processos transitam para a fase de instruc ao, que é
igualmente orientada por este Servico, com 0 objectivo de virem a ser

submetidos a conciliacdo ou a serem apreciados pelo tribunal arbitral.

Em 2011 foram informados 481 processos , dos quais 195 passaram por

mediacdo e 172 transitaram paraa fase de instrugcéo

CONCLUSOES::

O numero de processos informados superou em 3% o0 objectivo
estabelecido no Plano de Actividades para 2011 e corresponde a um
crescimento de 8% face a 2010.

O numero de processos ins truidos superou em 59% o objectivo
estabelecido no Plano de Actividades para 2011 e corresponde a um

aumento de 76 % face ao ano anterior.

12
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No ano de 2011 o CASA alargou o0  Servigco de Mediacdo Presencial , que
vinha funcionando nos Distritos de Lisboa, Porto e Brag a, aos Distritos de

Viana do Castelo, Faro e Leiria.

N
Este alargamento do Servico s6 foi possivel gracas as Im P
parcerias estabelecidas com o IMAP 0 Instituto de st oD & Aitiiragasn da Fostical
Mediacao e Arbitragem de Portugal 0 que assegura as mediagcdes presenciais
nos Distritos de Porto, Faro e Leiria, garantido a presenca de mediadores

nestes locais para a realizacdo destas sessdes 0 e das parcerias estabelecidas

com vista a ¢ edéncia gratuita de espacos.

Nesta matéria, o0 CASA estabeleceu parceria com o

G2

CIMAAL 0 Centro de Informacéo, Mediacao e Arbitragem
CIMAAL
peverteme el do Algarve, que cede instalagbes para a realizagdo de

diligéncias no Distrito de Faro e com um escritdrio de Solicitadores, g ue cede

instalagdes gratuitamente em Leiria.

Através da parceria com o CIAB 0 Centro de Informacéo,
Mediacao e Arbitragem de Consumo (Tribunal Arbitral de

Consumo), o Servico de Mediacdo Presencial é

disponibilizado nos Distritos de Braga e Viana do Cast elo, sendo as sessdes

de mediacéo asseguradas pelo Director daquele Centro.
13
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Nos restantes Distritos do Pais, o Centro disponibiliza mediacao telefénica.

Em 2011 foram realizadas 195 mediacdes , das quais 115 foram telefénicas

e 80 presenciais

No ano de 2 011, realizaram -se mais 47 media¢cdes do que no ano anterior, 0
que corresponde a um aumento de 32%  desta actividade, contribuindo para

a superacgao dos objectivos estabelecidos no Plano de Actividades em  25% .

Em 2011, através deste mecanismo obteve -se a resolucdo de 91 % de todos
os conflitos resolvidos , 0 que corresponde a um crescimento de 35% face

ao numero de processos resolvidos através deste meio no ano anterior

No ano de 2011 foram realizadas 9 Conciliacbes perante o Director do
Centro, que corres pondem aum crescimento da utilizacdo deste mecanismo

superior a 4 vezes  face a utilizagdo do ano anterior.

14
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Perante o Tribunal Arbitral sao apresentados 0s

conflitos que néo se resolveram por acordo em
sede de mediacdo ou conciliacdo perante o

Director do Centro, e que as partes decidiram,

previa ou actualmente, resolver através deste

meio.

No ano de 2011, o Tribunal Arbitral realizou 18 diligéncias , das quais 1

conciliagdo e 18 julgamentos arbitrais

Nos processos em que houve intervencdo do tribunal, 9 sdo de empresas
com adesdo plena , 4 sdo de empresas que estabeleceram clausulas
compromissérias contratuais para o Centro de Arbitragem nos contratos
celebrados com os seus clientes e 5 respeitam a empresas que aceitaram
pontualmente a sua jurisdicdo. Daqui resulta que, nos processos que
chegaram a tribunal em 2011, 72% dos processos envolvem empresas que

se vin cularam previamente a jurisdicdo do CASA , r&cio que tem vindo
sucessivamente a aumentar e que em 2011 foi superior ao de 2010 em cerca

de 9%, ano que ja havia superado o resultado de 2009 em 24%. Verifica -se,
assim, um aumento da dependéncia do funcionamen to do Tribunal as

vinculagdes prévias a jurisdicdo do Tribunal, pelo que, adquire cada vez
15
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maior importancia a realizacdo de accbfes de sensibilizagcdo a adesdo aos

Centros de Arbitragem.

O valor médio do preparo cobrado as partes, pelos julgamentos realiza dos no
ano de 2011 foi de 0 12 6 mdénhds,44%gdo ealorcm@dior e s p o n
cobrado em 2010 ( 0 2 2 7/sita¢hd que depende directamente do valor

das reclamacdes apresentadas perante o Tribunal

Em 2011 foram interpostos 2 Recursos das DecisGes profer idas pelo

Tribunal Arbitral.

Este ano ficou marcado por uma alteracdo importante no funcionamento do
Tribunal. O Centro passou a dispor de dois arbitros, com areas geogréficas
delimitadas o Sul e llhas e Centro e Norte 0 0 que permite maior
disponibilidad e de agenda do Tribunal e diminuicAo dos custos com

deslocacdes.

16
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Em 2011, o CASA registou a adesao de 165 novas empresas. Destas, 60 sao

empresas que aderiram directamente (como resultado das actividades de

divulgacdo e sensibilizacdo realizadas pelos Associados) e 105 aderiram
atrav®s da utiliza-«o0o do mecani smo OEmpr esa
De realcar que em 2011 se obtiveram mais adesdes directas do que o global

de adesdes registadas em 2010 (44).

A superagédo dos objectivos face ao Plano de Actividades f oi de 244% e o

crecimento face ao ano anterior foide 275% .

Através da actividade do
ADESOES Centro temos, ainda,

1500 constatado a existéncia

1000 crescente de contratos de

compra e venda de
500 . .
veiculos e de reparacéo
em que as partes

estabelecem clausulas

compromissorias ¢ ontra -

tuais, comprometendo -se

Total m Empresa na hora

a resolver os litigios

decorrentes dos referidos contratos através do CASA.

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

17
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Em 2011, as matérias reclamadas através dos processos instaurados junto

do CASA foram as seguintes:

MATERIAS RECLAMADAS N° PROCESSOS %
Compra e venda de veiculos usados 244 38
Servicos de reparacao 160 25
Compra e venda de veiculos novos 188 29

Venda de combustiveis 4 0,006

Venda de acessorios e pecas 25 0,038
Servicos de assisténcia e manutencao 0 0
Estacionamento automovel 1 0

Outros 21 0,32

Em 2011 o maior numero de reclamacdes teve por origem 0s problemas
decorrentes da compra e venda de veiculos que, globalmente, representam
67% das reclamacgdes. Neste ano, as reclamacdes decorrentes da compra e
venda de veiculos novos voltou a subir, dando origem a 29% dos processos,
mais 5% que no ano anterior. Em 2011, os litigios decorrentes da prestagéo

de servicos de reparacd o desceu para o terceiro lugar nas matérias mais

reclamadas.

18
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De 1999 a 2010, o CASA recebeu 6098 processos de reclamacdo , dos quais
3930 respeitam a litigios decorrentes da compra e venda de veiculos

Destes, 1388 tiveram origem na venda de veiculos novos e 2532 na venda
de veiculos usados , 1789 decorrem da prestacdo de servicos de  reparacao
automovel, 76 sdo decorrentes da venda de combustiveis , e 52 respeitam a
prestacdo de servicos de assisténcia e manutencao , conforme gréfico

abaixo.

AS MATERIAS

Venda de pecas

ASS|sten<~:|a e 0.5% Outros 1.5%
manutencgao 1%

~NaoIdentificados
1.7%

Combustiveis 1.3%

H Veiculos novos H Veiculos usados M Reparacao
E Combustiveis M Assisténcia e manutencdo & Venda de pecas
i Outros 1 N&o Identificados
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Proveniéncia dos Processos de Reclamacao

No ano de 2011, R. A. Acores

~,
65% dos processos |- —
.;v‘-:} _‘._'::::_--‘ l'~.._r'.
recebidos séo o .
provenientes de 22 e

outros os Distritos

portugueses  para

. r’ =y

além de Lisboa. 10 /
I ~\,_— e .“.——)A
— > rl"
Em 16 anos de -
funcionamento, 44% de todos os
processos entrados tém  origem 2824 Pontalegu t,
Llsboa,
noutros Distritos do Pais.
; évou

L_/{iﬂ
O mapa junto representa a distribuicdo das /5““5 \/‘:\\
reclamacdes, por distrito, nos dltimos 17 <, a4 /

anos.
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O Tribunal Arbitral

Ao aumento da descentralizacdo em matéria de proveniéncia das
reclamacdes também corresponde um aumento da itinerancia do Tribunal,

que realizou fora do distrito da sede 66 % de todas as diligéncias efectuadas
pelo Tribunal. Em 2011, o Tribunal realizou conciliagdes e arbitragens nos

seguintes Concelhos:

Abrantes
Braga

Castelo Branco
Coimbra
Lisboa

Porto

I e L S )

Tomar

Para a realizacdo destas diligéncias, o CASA contou com a colaboracdo de
Camaras Municipais e das Delegacfes Regionais dos Associados.

Neste ano, alguns dos Julgamentos realizados pelo
Tribunal Arbitral do CASA decorreram em
instalagbes cedidas pelo CIAB e pelo Centro de

Arbitrag em de Conflitos de Consumo de Coimbra, no

Centro de Arbitragem
de Conflitos de Consumo
do Distrito de Coimbra

ambito de parcerias estabelecidas com aqueles
Centros de Arbitragem.
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Nos 17 anos de funcionamento do Centro, 35% das diligéncias foram

realizadas em Distrito diferente do da sede, distribuidos da seguinte forma:

MAPA DAS DILIGENCIAS POR DISTRITO

R, A. Acores
o
S 3 3
D= —" Braganca
R. A. Madeira &
= ’1
N < Coimbra &
i N Castelo
0 Leiria S —
6
44
Santarém
376 Portalegre 1,)
?.kboa /{
2
Evora
tib N\
19
4 4
Beja
15
Faro ,
— \/
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No ano de 2011, o CASA cimentou as parcerias com o CIAB - Centro de

Informacgdo , Mediagdo e Arbitra gem de Consumo (Tribunal Arbitral de
Consumo) e o IMAP 0 Instituto de Mediacdo e Arbitragem de Portugal,
através das quais foi possivel manter e alargar o Servico de Mediacéo

Presencial, nos termos descritos supra.

Neste ano foram também cimentadas e alargadas as parcerias com 0
CIMAAL 0 Centro de | nformacéo, Mediagéo e Arbitragem do Algarve e com o
CACCC 0 Centro de Arbitragem de Confltos de Consumo de Coimbra,
através das quais foi possivel realizar mediacdes presenciais e julgamentos
arbitrais em Faro e em Coimbra, com recurso as instalacdes daqu eles

Centros de Arbitragem.

Por outro lado, o CASA mantém a colaboracdo com os Julgados de Paz,
continuando a encaminhar os utentes que ndo podem ver 0S seus processos
resolvidos através do CASA para aquelas entidades, sempre que os litigios

cabem dentro da sua competéncia em razéo do valor e do territério.

IMAP o
CIMAAL

N
Instituto de Mediagao e Arbitragem de Portugal ARBITRAGEM DE CONSUMO DO ALGARVE

h JULGADOS
do Distrito de Coimbra DE PAZ
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No ano de 201 1, os colaboradores do Centro frequentaram as seguintes

accoes de formacdo profissional interna e externa

Estagio Supervisionado para Mediadores , promovido pelo IMAP, na sede
do CASA e noutras entidades de resolucdo alternativa de litigios, como
Julgados de Paz e Sistemas Publicos de Mediacdo. Decorreu em sessOes
semanais, tem a duragdo prev ista de 18 meses , e foi iniciado em Janeiro de
2011

(Ana Olavo, Elsa Marina Reis , Luis Carreira , Paula Cotas )

Supervisdo de todas as sessdes de mediacéo realizadas no CASA, no total
de 106 sessdes, assegurada pela equipa de profissionais do IMAP
(Ana Olavo, Elsa Marina Reis, Luis Carreira, Nelson Sousa Santos, Paula

Cotas)

AccOes de formagdo de natureza p—
juridica , sobre legislacdo especifica
aplicavel as relacdes subsumiveis na

competéncia  material do  CASA

realizadas com uma periodicidade
bimensal .
(Elsa Marina Reis, Célia Nobrega Reis, Luis Carreira, Nelson Sousa Santos,

Paula Cotas )
24
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Accdoes de formacdo de  natureza administrativa e procedimental
ministradas no CASA , com recurso a formadores internos

(Silvia Gragca, Ana Paula Gaspar )

Apresentacdo de Caso Pratico de Mediacao , realizado pelo IMAP e

orientado po r Célia NObrega Reis

3 de Outubro, Lisboa (Elsa Reis, Luis Carreira, Sara Mendes)

O Regime Juridico das garantias de Bens Moéveis

e Servicos e a Seguranca de Produtos ,
organizada pela DECO em parceria com a Ordem
dos Advogados

11 d e Abril, Lisboa. (Elsa R eis, Lui s Carreira, Paula

Cotas)

I Congresso Internacional de Mediacao 0 Justica Restaurativa
organizado pelo Instituto Superior de Ciéncias
Sociais e Politicas da Universidade Técnica de

Lisboa e pelo GRAL

20 a 22 de Outubro, Lisboa (Ana Olavo, Cé lia NoObrega Reis, Elsa Reis, Lui s

Carreira, Paula Cotas, Sara Mendes)
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O Centro de Arbitragem esteve representado nos seguintes Seminarios e
Convencoes:
AutoClassico & 9° Saldo do Automdvel e Motociclo Classico e de Epoca o}
Exponor

30 de Setembro a 2 de
Outubro, Porto (Luis Carreira,
Nelson Sousa Santos, Paula

Cotas)

AutoMecénica & 1° Saldao de Equipamento Oficial, Pecas, Mecanica,
Componentes e Acessorios para Veic ulos Ligeiros e Pesados - Exposaléao
No &mbito da Feira foi realizado um Seminario, organizado pela ARAN, em
que a Directora do Centro fez uma apresentacdo sobre a actividade do
Centro, focada nas vantagens dos servicos prestados pelo mesmo para as
empresas e empresarios do sector.

20 e 23 de Outubro, Batalha (Luis Carreira, Nelson Sousa Santos, Sara

Mendes - oradora)
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222 Convencao Anual da ANECRA d Sector Automédvel: Vamos

(Sobre)viver!...

25 e 26 de Novembro, Lisboa (Elsa Reis, Luis Carreira, Nelson So

Paula Cotas)

usa Santos,
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