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CentrodeArbitraje de Conflicto de Consumo
en la ciudaddeLisboa

ISABEL MENDES CABECADA
Centrosdo Arbitragen¡(Portugal)

1. DESARROLLO Y EJECUCIÓNDEL PROYECTO

PILOTO DE ARBITRAJE

1. Proyectopiloto

La experienciaportuguesade arbitrajede conflictosde consumoseinscri-
be entrelas accionesemprendidaspor la Comisiónde las ComunidadesEuro-
peas,con vistaa mejorar las condicionesdeaccesoa la justicia delos consu-
midores,

El modeloescogidopor Lisboa,Oportoy Coimbratienecomobasejurídica la
Ley dearbitrajevoluntario (Ley 31/86,de 20 de agosto)queestablecede unafor-
ma simplificada los mecanismosextrajudicialesde resoluciónde conflictos y
permite la realizaciónde arbitraje institucionalizados(por medio de centrosde
arbitraje específicamentecreadosparael efectode acuerdocon el Decreto-ley
425/86,de26 de diciembre),instituyendounaccesomásfácil a la justiciaparalos
conflictosqueno esténsujetosexclusivamenteal tribunaldejusticia, confiriendo
a las decisionesarbitralesla mismafuerzaejecutivaque los tribunalesdeprimera
instancia.

Teniendoen cuentala ejecucióndeestedd deaccesoa la justicia, consagrado
en la Constitucióndela Repúblicaportuguesay en la Ley-Marcode Defensadel
Consumidor(Ley 29/81, de 29 deagosto),el AyuntamientodeLisboa,la Asocia-
ción Portuguesapara la Defensade los Consumidores(DECO), el Instituto de
Defensadel Consumidory la Unión de Asociacionesde Comerciantesdel Distri-
to de Lisboafirmaronenoctubrede 1988 un protocolo de acuerdocon vistaa la
creación,a título experimental,de un Centrode Arbitraje de Conflictosde Con-
sumoque fue inauguradoel 20 de noviembrede 1989y cuyo objetivoesresolver
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gratuitamentelos pequeñosconflictosde consumopor la vía de la información,
mediación,conciliacióny arbitraje.

Estaexperienciaha sido posiblegracias a la iniciativa y convergenciade
voluntadesentre las entidadesmencionadase incentivadapor la participación
del Ministerio de Justicia (a partir de la celebraciónde un nuevo protocolode
acuerdocl 15 de marzode 1991),habiendosidoco-financiadapor el Serviciode
Políticade los Consumidoresde la Comisiónde las ComunidadesEuropeas,por el
Ministerio deJusticia,por el AyuntamientodeLisboa y porel Instituto Nacional
deDefensadel Consumidor.

2. Asociación Centro de Arbitraje

Con objeto de garantizarla estabilidaddel servicioprestadoy la autonomíadc
su gestiónfinanciera,el 22 de enerode 1993,el CentrodeArbitraje se transformó
en unaestructuraautónomamediantela creaciónde una asociaciónprivadasin
fines lucrativosde la queson socios fundadoresel Ayuntamientode Lisboa. la
AsociaciónPortuguesaparala Defensadel Consumidor(DECO) y la Unión delas
Asociacionesde Comerciantesdel Distrito de Lisboa.Tambiénel 22 de enerodc
1993 la reciénconstituidaasociacióncelebrócone] Ministerio de Medio Ambien-
te y RecursosNaturalesy el Ayuntamientode Lisboa, un protocolode Coopera-
ción Técnicay Financieracomo formade garantizarla consolidacióny manteni-
mientode las actividadesque se vienenllevando a cabo,permitiendoademásel
desarrollode otras accionesfundamentalmenteen el campode la formación e
jnformación.

3. Procedimientoy metodología

Los resultadosobtenidospor laactividaddel Centrode Arbitrajeen susfunciones
informativa,conciliadoray arbitral se debena un procedimientoinnovadorqueper-
mite tratar materiasa las que raramentetienen accesolos tribunalestradicionales
—máspor su naturalezaquepor su valor—, siendounacontribuciónenriquecedora
parala jurisprudenciaen generalen lo quese refierea lospequeñosconflictos.

3.1. Modelo

El modeloadoptadopor el Centrode Lisboa se caracterizaen primerlugar por
la coexistenciae interacciónen un mismoespaciode un Serviciode Apoyo Jurí-
dico y de unTribunal Arbitral.

El Tribunal espermanentey estáconstituidopor un únicoárbiíro designadopor
cl ConsejoSuperiorde la Magistraturaque es simultáneamentejuez de Derecho.

Al ServicioJurídicocompeteapoyaral Tribunal Arbitral e:
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— Informara losconsumidoresy a los profesionalessobrecualquierproble-

ma relacionadocon temasde consumo.

Competetambién:

— Recibirdirectamentelas reclamacionesdeconsumo.
— Procedera la tramitaciónde las mismas,e
— Instruir losprocesoscon vistasa las fasesconciliadorasy dearbitraje.

3.2. El procedimientosimplificado

3.2.1. Competencias

Sonrequisitosnecesariosparala admisiónde un conflicto por el Centro:

— Queel mismo provengade transacionesde bienesdeserviciosentrecon-
sumidoresy profesionales(art. 2. Ley 29/81,de 22 de agosto).

— Queel valorde lacausano sobrepaselos 500.000escudos(380.000ptas.),y
— Queelconflicto hayasido originadoen la adquisicióndebieneso servicios

efectuadosen la ciudadde Lisboa,

3.2.2. Mediaciónyconciliación

Si el conflicto presentadono se resuelvecon la intervenciónde Servicio¿lun-
dico a travésde la mediación(entreel prestadorde bienesy serviciosy el consu-
midor/reclamante>las dospartessonconvocadasa acudiral Centroparaunaten-
tativadc conciliacióny si es necesarioal eventualjuicio arbitral.

Pero la empresareclamadaen el momentode la convocatoriaparael juicio
recibe una copiade la reclamacióny es informada de quepuedecontestarpor
escrito o verbalmente(delantedel juez árbitro) y que al igual queel reclamante
puedepresentartestimonios.

Efectuadoel intentodeconciliaciónsepodrá,enel transcursode lamisma,lograr
un acuerdoquedespuésdequeconsteenactairá al juez árbitro parahomologación.

3.2.3. Arbitraje

Conveniodearbitraje (adhesión)

Despuésde la tentativade conciliacióny enel casode queno se hayaobteni-
do acuerdo,puedenlaspartes,medianteun conveniodearbitraje,someterel con-
flicto, objeto dela reclamación,a la apreciacióndel juez-árbitro.
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El conveniode arbitrajeseresumeen unaaceptaciónpor partedel reclamante
y del empresariode sometersea ladecisióndel Tribunal de Arbitraje.

Estaaceptación,cuandoes formuladaporpartedel empresario,se llamaadhe-
sión, pudiendotenerpor objetoel conflicto puntual (adhesiónpuntual)o referirse
a cualquierconflicto quepudierasurgir(adhesiónplena).

Juicio arbitral

El procesoes remitidoal juez-árbitroya instruidocon los documentosnece-
sarios(núm.4, art. 10 del Reglamentodel Tribunal Arbitral):

— Breveindicacióndel temaobjeto de conflicto.
— Hechosalegadospor las partes.
— Pruebasaportadas.

Fundamentosde la pretension.
— Conveniodearbitraje.

Hay quedecirque las distintaspiezasdel procesosonpresentadasa travésde
formulariosexistentesenel Centro,que facilitan la tramitacióndela reclamación
y de la contestación,bien como de la adhesión,evitandoasí algunasexigencias
formalesimpuestaspor procesocivil.

3.2.4. Representacion

Las partespuedendesignara quien les representeen el Tribunal Arbitral.
Ahorabien,no es obligatorialapresentaciónde un abogadoy el consumidor/recla-
mantepuedeestarrepresentadopor una asociaciónde defensadel consumidor
(situaciónque vieneocurriendocon DECO?I.

3.2.5. Pruebasdelperitaje

El juez-árbitrono seencuentralimitado a la materiaarticuladapor las partes,
existiendola posibilidadde haceruna apreciaciónlibre de los hechosy de las
pruebaspresentadasy. si lo creyeranecesario,suspenderla audienciadel juicio
paraque puedaserefectuadaunarecogidade elementoso cualquierotra dili-
genciaparaun mejor esclarecimientode los hechos,quepermitanunadecisión
másadecuada.

Prueba. Puedeserllevadaanteel Tribunal cualquierpruebaadmitidaen el
procesocivil.

Peritaje. Los peritajespuedenserefectuadospor técnicosespecializados
designadospor el juez-árbitrocon el acuerdode las partes.
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3.2.6. Decisión arbitral

El juez-árbitrojuzgasegúnel derechoconstituido,maspuede,en el casode
que las parteslo autoricen,juzgarsegúnla equidad,por lo quesepuededecirque
en el resultadode esteTribunal predominael principio de la verdadmaterial,
másqueel de la verdadformal.

Sin perderde vistaqueel derechoinstituido es un hechoque,dadala proxi-
midad deljuez-árbitroa las partesy la especifidadde los casosanalizadospor el
Tribunal arbitral, los condicionantessocio-culturalesqueenvuelvenlasrelaciones
deconsumoy la inexistenciade formalismosprocesalesqueobstaculicenla apre-
ciaciónde la causa,le es permitidoal juez-árbitropromoverde formaeficazla
composiciónde los litigios.

Y si otro méritono tuvierenlas decisionesdel Tribunal arbitral bastará,como
vieneaconteciendo,quedetermineunaadecuaciónde los comportamientosdelas
partesen el conflicto y la consecuenteformación de los consumidoresy de los
prestadoresde los bienesy servtc¡os.

3.2.7. Ejecución

En el casode no cumplirsela sentenciadel Tribunal arbitral y dadoquela
mismaes un título ejecutivo,con caráctervinculantey tienelos efectosdela
cosajuzgada,puedeser presentadaal Tribunal judicial, para su ejecución
inmediata.

De referir que,despuésde la publicacióndel Decreto-leynúm. 103/1991,deS
de marzo,las partesno pagancostasal Tribunaljudicial paraobtenerel cumpli-
mientodelas sentenciasno cumplidasvoluntariamente.

II. RESULTADOS

Datosestadísticos(31 de marzode 1997).
El Centro hacompletadosieteañosde actividadel 20 de noviembrede 1996y

analizandolos datosestadísticosse verificaqueen esteperíodosehanvisto bene-
ficiadoscon el servicioprestadoun númerorelevantede destinatarios:

• Informaciones 15.458
• Reclamaciones 4.107
• Procesosresueltos(mediación,conciliacióny arbitraje) 3.759(senten

cias 1.550)
e Adhesionesde profesionales(plenaso puntuales) 1.080

Porel númerodeconsultasy reclamacionesquediariamentese produdenen el
ServicioJurídico y por el númerode adhesionesde profesionalesal sistema,se
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puedeafirmarque el Centrocuentacon la confianzade los consumidoresy de los
empresarios.

III. VIRTUALIDAD DEL SISTEMA

Se consideraque los resultadosobtenidosse debenesencialmentea los
siguientesfactores:

1.0 Eficaciadel proceso.Tanto el quelas resolucionesseanelevadaspor la
vía conciliatoriao la vía arbital,poseenel mismovalorquelas sentenciasdel Tri-
bunal de PrimeraInstancia,estosegúnlos títulos ejecutivosrespectivamenteen los
términosdel artículo300 del CPCy el artículo26 de la Ley de Arbitraje Volun-
tario.

«1. (..j.
2. La decisiónarbitral tienela misma fuerzaejecutiva quela sentenciade un

Tribunal dePrimeraInstancia»

y
2.0 Existenciade un grupojurídico queademásde informara los consumi-

doresy profesionalespermiteun tratamientoefectivo de loscasostramitadosal
Tribunal Arbitral e instrucciónde los procesoscon un acompañamientoimparcial
de los mismos y presentaciónde los esclarecimientosnecesariostanto al consu-
midorcomo al empresario.

30 El TribunaL presididopor un únicoárbitro, queesel magistradojudicial.
40 Garantíade imparcialidaddel procedimientoenrelacióna las partes,ya

seaa travésde la intervencióndel grupojurídico o a travésde la acción del Tri-
bunal.

5,0 La u<ilización de un procedimienrosimplificadoqueevitela utilizaciónde
casi todas las formalidadesutilizadaspor los Tribunalescomunes,permite la
resoluciónde conflictos tantopor la vía consensual,como por la vía arbitral.

6.0 Rigurosaobservanciade/principiocontradictorio, siendola parterecla-
madainformadapreviamentesobreel objeto de la reclamación,y pudiendocon-
testarpor escrito u oralmenteasícomo presentartodos los medios de prueba
admitidosen Derechocivil.

7.” Posibilidaddequeseanpreferidasen la sededcl Tribunal arbitral, dcci-
sumesde derecitoy de equidad.

~O Celeridadenel proceso,dadoqueentrela admisiónde la reclamaciónen
el Centro y la resoluciónefectiva del conflicto tntnscurrcun plazo medio de
treintadías.

90 Procedimientosin costespara ningunade las partes;al igual queen la
ejecución en el Tribunal Judicial gracias a la coparticipaciónfinancierade la
ComisiónEuropea,de los MinisteriosdeJusticia,Comercioy Medio Ambientey
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el Ayuntamiento de Lisboa, así y a la exención establecerpor Decreto-ley en
fasede ejecución.

10.” Convergenciaen el proyectode entidadespúblicasy privadasrepre-
sentativasde los consumidoresy profesionales,velandopor los interesesde unos
y de otroscomo es el casode la Justiciay del Ayuntamiento.

1 Y Indicede adhesiónde loscomerciantesy losprestadoresde servicios
justificadopor:

— El arbitrajeserpromovidopor un magistradojudicial y «osJulgamentos
seremefectuadossegundoo direito constituido(comonoTribunal Judicial)
a menosqueas partospermitama equidade».

— Convergenciaen esteproyecto,como ya se dijo deentidadesrepresentati-
vas de los comerciantesy de los consumidores,o bien, comoel casodel
Ayuntamientoquerepresentaa unosy a otros.

— La actividaddel Centrosedesenvuelveenun espacioautónomodadopor
las entidadesque lo integran.

— Posibilidadde poderanunciarpúblicamentesu adhesiónal sistemaarbitral.

IV. CONFLICTOSTRANSFRONTERIZOS

1. Han surgidoen el Centrode Lisboaalgunascuestionesinherentesacon-
flictos originadospor adquisicionesefectuadaspor turistasenestablecimientoscon
sedeen la ciudadde Lisboa.Siendoestoscasoselevadosdirectamenteal Centro
por los interesados(presencialmentey por escrito)o a travésdesu representantey
tambiéna travésde departamentosrelacionadoscon el turismo, enPortugalo enel
paísdonderesideel consumidor.

La representaciónde estosconsumidores/reclamantesse lleva a cabopor la
intervencióngratuitade un abogadodeDECO.

Véaseun casoa titulo de ejemplo:

El señorX durantesusvacacionesdeLisboacompraun objeto.
De regresoa Madrid,el señorX compruebaqueel objetopresentabaun defecto,

por lo que reclamaa la JuntaArbitral en Madrid,que remitela reclamaciónpor fax
al CentrodeArbitraje de la Ciudadde Lisboa.

Puestosen contactocon el profesional.se solicitó del señorX el envío del
objeto y de una declaraciónque permitiese su representaciónen el Tribunal
Arbitral.

Sehaceasíposibleresolverdeformaeficazlos conflictostranstronterizoscon
origen en adquisicionesefectuadasen la ciudadde Lisboa,dado que segúnlas
reglasde la competenciadel TribunalArbitral no esrelevanteel lugarde residen-
cia del consumidor,sino la localizacióndel establecimientocomercial,siendo
efectivaasí la ejecuciónde la sentencia.
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2. Convenio de colaboración Lisboa-Madrid

El 11 de marzode 1992 fue firmado un ProtocolodeAcuerdoentrelosmuni-
cipiosde Lisboa y Madrid con vistasa permitir la resoluciónpor vía arbitral de
conflictosde consumooriginadosen una u otra ciudad.

Este intercambiode accionesse hafacilitado al ser igual el régimende com-
petenciasde susrespectivosarbitrajes,dadoque en ambossistemasno esrelevante
paraefectosde competenciala residenciade los consumidores,sino el lugar de
adquisiciónde los bienes.

En los términosdeesteconveniolasreclamacionespuedenserpresentadaslo
mismoen el Centrode Arbitraje de Lisboa queen la JuntaArbitral de Madrid,
siendoremitidasa la jurisdicción competentedespuésde instruidoel proceso.

V. COMENTARIOFINAL

En relación conestetemacabedecirqueel 16 de noviembrede 1993 ha sido
aprobadopor la ComisiónEuropeael Libro Verdesobreel accesode los consu-
midoresa la justicia y soluciónde litigios en materiade consumoen el mercado
único.

Estelibro pretendeserunatentativade valoraciónde los procedimientosjudi-
cialesy nojudicialesaplicablesa los litigios de consumoen los Estadosmiembros
de la Comunidad.

‘fl,. ,l~ -a itq,.,-.,,qnAn qnql vn nctp ,-lnr.u mpntn nue 1 n~ exneruencía~ noria-
Ut •t..~a1LaIt.ua,A,.L.U ~

guesay españolaestánmuybien situadasen relacióncon las demás.>
Pero el libro presentaademáslas dificultadesqueel ciudadanoparticular

podráencontraren casodeconflicto transfronterizo.
Es un hechoque en un mercadoamplio, la libre circulacióny la movilidad de

los ciudadanos/consumidorescoexistencon el mantenimientode las fronteras
jurídicasyjudiciales, lo queponemuy difícil el accesode losconsumidoresala
justicia y las tentativasde simplificación de losprocedimientos,intentadasa nivel
nacional,no pueden(sedice enel libro) ir másallá de las fronterasjurídicasyjudi-
ciales.

Permitira losconsumidoresun accesomásfácil al derechoy a la justicia, es
unaobligacióndecadaEstadoy unaprioridadreiterada,en laúltima década,a tra-
vesde los programascomunitariossobreProtecciónde los Consumidores,en los
quese solicitaa losEstadosmiembrosquesimplifiquenel sistemadeaccesoa la
justiciaparala resoluciónde los conflictos individualesde consumo,principal-
mentea travésde:

— IProcesosjudicialesy extra-judicialessimplificados(conciliacióny arbi-
traje).

— ICentrosdeConsultaJurídica.
— IProcesosconcostesreducidos.
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La experienciade Lisboaen la utilización de un procedimientosimplificado
con baseen la Ley de Arbitraje Voluntario, tieneen consideracióntodas estas
sugerencias,lograndoobtenerresultadosquepermitenconstatarla necesidadde su
consolidación,ya quepuedeproporcionarde unaformaefectiva,tanto a los con-
sumidorescomo a los empresariosademásde una soluciónrápiday eficaza los
pequeñosconflictosdeconsumopor la vía dela conciliacióny del arbitraje,tam-
bién informacióny consultajurídica.

No obstante,considerandolos condicionantessocio-culturalesy los distintos
sistemasjudicialesde cadaEstadomiembro,se hacedifícil la creaciónde una
Directiva comunitariaquedetermineun modeloconcretode procedimientosim-
plificado de accesoal derechoy a la justicia para los conflictos de consumo,
perocreemosen la posibilidaddequedespuésdel análisisdel Libro Verdesobreel
mismo tema,seancreadasmedidassusceptiblesde proporcionarencadapaís los
mediosquegaranticenla existenciadeprocedimientosnojudicialessimplificados
de accesoa la justiciaen la justiciaenla Unión Europeaa nivel nacionaly trans-
fronterizo.
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