Cuadernoy de Estudios Empresariales I85N: 1131-6985
19497, nimero 7, 421-430

Centro de Arbitraje de Conflicto de Consumo
en la ciudad de Lisboa

ISABEL. MENDES CABECADA
Centros do Arbitragem (Pormugal)

I. DESARROLLO Y EJECUCION DEL PROYECTO
PILOTO DE ARBITRAIE

1. Proyecto piloto

La experiencia portuguesa de arbitraje de conflictos de consumo se inscri-
be entre las acciones emprendidas por la Comisién de 1as Comunidades Enro-
peas, con vista a mejorar las condiciones de acceso a la justicia de los consu-
midores.

El modelo escogido por Lisboa, Oporto y Coimbra tiene como base juridica la
Ley de arbitraje voluntario (Ley 31/86, de 20 de agosto) que establece de una for-
ma simplificada los mecanismos extrajudiciales de resolucién de conflictos y
permite la realizacidn de arbitraje institucionalizados (por medio de centros de
arbitraje especificamente creados para el efecto de acuerdo con el Decreio-ley
425/86, de 26 de diciembre), instituyendo un acceso mas facil a la justicia para los
conflictos que no estén sujetos exclusivamente al tribunal de justicia, confiriendo
a las decisiones arbitrales la misma fuerza ejecutiva que los tribunales de primera
instancia.

Teniendo en cuenta la ejecucion de este dd de acceso a la justicia, consagrado
en la Constitucién de la Republica portuguesa y en la Ley-Marco de Defensa del
Consumidor (Ley 29/81, de 29 de agosto}, el Ayuntamiento de Lisboa, la Asocia-
cion Portuguesa para la Defensa de los Consumidores (DECO), el Instituto de
Defensa del Consumidor y 1a Unién de Asociaciones de Comerciantes del Distri-
to de Lisboa firmaron en octubre de 1988 un protocolo de acuerdo con vista a la
creacién, a titulo experimental, de un Centro de Arbitraje de Conflictos de Con-
sumo que fue inaugurado el 20 de noviembre de 1989 y cuyo objetivo es resolver
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gratuitamente los pequefios conflictos de consumo por la via de la informacion,
mediacidn, conciliacidn y arbitraje,

Esta experiencia ha sido posible gracias a Ja iniciativa y convergencia de
voluntades entre las cntidades mencionadas e incentivada por la participacion
del Ministerio de Jusiicta {a partir de la celebracidn de un nuevo protocolo de
acuerdo el 15 de marzo de 1991), habiendo sido co-financiada por el Servicio de
Politica de los Consumidores de la Comision de las Comunidades Europeas, por el
Ministerio de Justicia, por ¢l Ayuntamiento de Lisboa y por el Instituto Nacional
de Defensa del Consumidor.

2. Asociacion Centro de Arbitraje

Con objeto de garantizar la estabilidad del servicio prestado y la autonomia de
su gestion tinanciera, el 22 de enero de 1993, el Centro de Arbitraje se transformo
en una estructura auténoma mediante la creacidn de una asoctacidn privada sin
fines lucrativos de la que son socios fundadores el Ayuntamiento de Lisboa, la
Asoctacion Portuguesa para la Defensa del Consumidor (DECO) y la Unidn de las
Asociaciones de Comerciantes del Distrito de Lisboa. Tumbién el 22 de enero de
1993 la recién constituida asociacion celebrd con el Ministerio de Medio Ambien-
te v Recursos Naturales y el Ayuntamiento de Lisboa, un protocolo de Coopera-
cion Téenica y Financiera como {orma de garantizar la consolidacion y manteni-
miento de las actividades que se vienen flevando a cabo, permitiendo ademas el
desarrollo de otras acciones fundamentalmente en el campo de fa formacidn e
mformacion.

3. Procedimiento y metodologia

Los resultados obtenidos por la actividad del Centro de Arbitraje cn sus funciones
informativa, conciliadora y arbitral se deben a un procedimiento innovador que per-
mile tralar materias a las que raramente ticnen aceese los tnbunales tradicionales
—mids por su nataraleza que por su valor—, siendo una contribucién enriquecedora
para Ja jurisprudencia en general en lo que se refiere a los pequefios conflictos.

3.1. Modelo

E! modelo adoptado por el Centro de Lisboa se caracteriza en primer lugar por
la coexistencia e interaccién en un mismo espacio de un Servicio de Apoyo Jurt-
dico y de un Tribunal Arbitral.

El Tribunal es permanente v estd constituido por un unico drbitro designado por
¢l Consejo Superior de la Magistratura que es simultdineamente juez de Derecho.

Al Servicio Juridico compete apoyar al Tribunal Arbitral e:
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— Informar a los consumidores y a los profesionales sobre cualgquier proble-
ma relactonado con temas de consumo.

Compete también:

—_. Recibir directamente las reclamaciones de consumo.
— Proceder a la tramitacion de las mismas, € o
—~ lnstruir los procesos con vistas a las fases conciliadoras y de arbitraje.

3.2. El procedimiento simplificado
3.2.t.  Competencias
Son requisitos necesarios para la admisién de un conflicto por el Centro:

—- QQue el mismo provenga de transaciones de bienes de servicios entre coit-
sumidores y profesionales (art. 2, Ley 29/81, de 22 de agosto).

— Que el valor de la causa no sobrepase los 500,000 escudos (380.000 ptas), v

— Que el contlicto haya sido originade en la adquisicién de bienes o servicios
efectuados en la ciudad de Lisboa.

3.2.2. Mediaciaon y conciliacion

Si el conflicto presentado no se resuelve con la intervencidn de Servicio Juri-
dico a través de la mediacién (entre el prestador de bienes y servicios y el consu-
midor/reclamante} las dos partes son convocadas a acudir al Centro para una ten-
tativa de conciliacion y si es necesario al eventual juicio arbitral.

Pero la empresa reclamada en e} momento de Ja convocatoria para el juicio
recibe una copia de la reclamacion y es informada de que puede contestar por
escrito o verbalmente (delante del juez drbitro) y que al ignal gue el reclamante
puede presentar testimonios.

Efectuado ¢l intento de conciliacion se podrd, en el transcurso de 1a misma, lograr
un acuerdo que después de que conste en acta ird al juez arbitro para homologacion.

323, Arbitraje

Convenio de arbitraje (adhesion)

Después de la tentativa de conciliacion y en el caso de gue no se haya obteni-
do acuerdo, pueden las partes, mediante un convenio de arbitraje, someter el con-

flicto, objeto de la reclamacion, a ia apreciacion del juez-rbitro.
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El convenio de arbitraje se resume en una aceptacion por paite del reclamante
y del empresario de someterse a la decisién del Tribunal de Arbitraje.

Esta aceptacién, cuando es formulada por parte del empresario, se lama adhe-
si6n, pudiendo tener por objeto et conflicto puntual (adhesicn puntual) o referirse
a cualquier contlicto que pudiera surgir (adhesion plena).

Juicio arbitral

El proceso es remitido al juez-drbitro ya instruido con los documentos nece-
sarios (nam. 4, art. 10 del Reglamento del Tribunat Acbitral):

— Breve indicacton del tema objeto de conflicto.
—~- Hechos alegados por las partes.

—- Pruebas aportadas.

— Fundamentos de la pretension.

— Convenio de arbitraje.

Hay que decir que las distintas piezas de! proceso son presentadas a través de
formularios existentes en el Ceniro, gue facilitan la tramitacién de Ja reclamacion
y de la contestacidn, bien como de fa adhesion, evitando asi algunas exigencias
formales impuestas por proceso civil.

324, Representacion

Las partes pueden designar a quien les represente en el Tribunal Arbitral.
Ahora bien, no es obligatoria la presentacion de un abogado y el consumidor/frecta-
mante puede estar representado por una asociacion de defensa del consumidor
(sitnacién gue viene ocurriendo con DECO).

325, Pruebas del peritaje

Fl juez-drbitro no se encueatra limitado a la materia articulada por las partes,
existiendo {a posibilidad de hacer una apreciacidn libre de tos hechos y de las
pruebas presentadas y. si lo creyera necesario, suspender la audiencia del juicio
para que pueda ser efecvada upa recogida de elementos o cualquier otra dili-
gencia para un mejor esclarecimiento de los hechaos, que permitan una decisién
mds adecuada.

Prueba. Puede ser llevada ante el Tribunal cuaiquier prueba adminda en el
praceso civil.

Peritaje. Los peritajes pueden ser efectuados por técnicos especializados
designados por el juez-drbitro con el acuerdo de las partes.
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3.2.6. Decisicn arbitral

E! juez-arbitro juzga segin el derecho constituido, mas puede, en el caso de
que las partes lo autoricen, juzgar segiin la equidad, por lo que se puede decir que
en el resuliado de este Tribunal predomina el principio de la verdad material,
mds que el de la verdad formal.

Sin perder de vista que el derecho instituido es un hecho que, dada la proxi-
midad del juez-arbitro a las partes y la especifidad de los casos analizados por el
Tribunal arbitral, los condicionantes socio-culturales que envuelven las relaciones
de consumo v la inexistencia de formalismos procesales que obstaculicen la apre-
ciacion de la causa, le es permitido al juez-arbitro promover de forma eficaz la
composicion de los litigios,

Y si otro mérito no tuvieren las decisiones del Tribunal arbitral bastard, como
viene aconteciendo, que determine una adecuacién de los comportamientos de las
partes en el conflicto y la consecuente formacion de los consumidores y de los
prestadores de los bienes y servicios.

3.2.7. Ejecucion

En el caso de no cumplirse la sentencia del Tribunal arbitral y dado que la
misma es un titulo ejecutivo, con cardcter vinculante y tiene los efectos de la
cosa juzgada, puede ser presentada al Tribunal judicial, para su ejecucion
inmediata.

De referir que, después de la publicacién del Decreto-ley nim. 103/1991, de 8
de marzo, las partes no pagan costas al Tribunal judicial para obtener el cumpli-
miento de las sentencias no cumplidas voluntariamente.

II. RESULTADOS

Datos estadisticos (31 de marzo de 1997).

El Centro ha completado siete afios de actividad ¢l 20 de noviembre de 1996 y
analizando los datos estadisticos se verifica que en este periodo se han visto bene-
ficiados con el servicio prestado un nimero relevante de destinatarios:

s Informaciones 15.458

* Reclamaciones 4.107

* Procesos resueltos (mediacion, conciliacién y arbitraje)  3.759 (senten
cias 1.550)

*« Adhesiones de profesionales (plenas o puntuales) 1.080

Por el mimero de consultas y reclamaciones que diariamente se produden en el
Servicio Juridico y por el nimerc de adhesiones de profesionales al sistema, se
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puede afirmar que el Centro cuenta con la confianza de los consumidores vy de los
empresarios.

. VIRTUALIDAD DEL SISTEMA

Se considera que los resultados obtenidos se deben esencialmente a los
siguientes factores:

1.°  Eficacia del proceso. Tanlo el que las resoluciones sean elevadas por la
via conciliatoria o [a via arbital, poseen el mismo valor que las sentencias del Tri-
bunal de Primera Instancia, esto segtin los titulos ejecutivos respectivamente en los
términos del articulo 300 del CPC y el articulo 26 de la Ley de Arbitraje Volun-
tario,

«l, .
2. La decistdn arbitral tiene la misma fuerza ejecutiva que la sentencia de un
Tribunal de Primera Instancia»

y
2.°  Existencia de un grupo juridico que ademds de informar a los consumi-

dores y profesionales permite un tratamiento efectivo de los casos tramitados al
Tribunal Arbitral e instruccién de los procesos con un acompafamiente imparcial
de los mismos y presentacion de los esclarecimientos necesarios tanto al consu-
midor como al empresario.

3.°  El Tribunal, presidido por un sinico drbitro, que es el magistrado judicial,

4°  Garantia de imparcialidad del procedimiento en relacion a las partes, ya
sea a lravés de la intervencion del grupo juridico o a través de la accion del Tri-
bunal.

57 La utfizacion de un procedimiento simplificado que evite la utilizacion de
casi todas las formalidades utilizadas por los Tribunales comunes, permite la
resolucion de conflictos tanto por la via consensual, como por [a via arbitral.

6.°  Rigurosa observancia del principio contradictorio, siendo la parte recla-
mada informada previamente sobre ¢l objeto de la reclamacion, y pudiendo con-
testar por escrito u oralmente asi como presentar todes los medios de prueba
admitidos en Derecho civil.

7.%  Posibilidad de que sean preferidas en la sede del Tribunal arbitral, deci-
siones de derecho v de equidad.

8.°  Celeridad en el proceso, dado que entre la admision de la reclamacién en
¢l Centro y la resolucion efectiva del conflicto transcurre un plazo medio de
treinta dias,

9.°  Procedimiento sin costes para ninguna de [as partes; al igual que en la
gjecucion en el Tribunal Judicial gracias a la coparticipacion financiera de la
Comision Europea, de los Ministerios de Justicia, Comercio y Medio Ambiente y
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el Ayuntamiento de Lisboa, asi y a la exencidn establecer por Decreto-ley en
fase de ejecucion.

10.°  Convergencia en el proyecto de entidades piiblicas y privadas repre-
sentativas de los consumidores y profesionales, velando por los intereses de unos
y de otros coma es el caso de la Justicia y del Ayuntamiento.

11.° Indice de adhesion de los comerciantes y los prestadores de servicios
justificado por:

— El arbitraje ser promovido por un magistrade judicial y «os Julgamentos
serem efectuados segundo o direito constituido (come no Tribunal Judicial)
a nenos que as partes permitam a equidades,

— Convergencia en este proyecto, como ya se dijo de entidades representati-
vas de los comerciantes y de los consumidores, o bien, como el caso del
Ayuntamiento que Tepresenta a unos y a otros.

— La actividad del Centro se desenvuelve en un espacio auténoma dado por
las entidades que lo integran,

— Posibilidad de poder anunciar pablicamente su adhesidn al sistema arbitral.

IV. CONFLICTOS TRANSFRONTERIZOS

1. Han surgido en el Centro de Lisboa algunas cuestiones inherentes a con-
flictos originados por adquisiciones efectuadas por turistas en establecimientos con
sede en la ciudad de Lisboa. Siendo estos casos elevados directamente al Centro
por los interesados {presencialmente v por escrito) o a través de su representante y
también a través de departamentos relacionados con el turismo, en Portugal o en el
pais donde reside el consumidor.

La representacion de estos consumidores/reclamantes se lieva a cabo por la
intervencién gratuita de un abogado de DECO.

Véase un caso a titulo de ejemplo:

El sefior X durante sus vacaciones de Lisboa compra un objeto.

De regreso a Madrid, el sefior X comprueba que el objeto presentaba un defecto,
por 1o que reclama a la Junta Arbitral en Madrid, que remite la reclamacién por fax
al Centro de Arbitraje de la Ciudad de Lisboa.

Puestos en contacte con el profesional, se solicitd del sefior X el envio del
objeto y de una declaracién que permitiese su representacion en el Tribunal
Arbitral.

Se hace asi posible resolver de forma eficaz los conflictos transfronterizos con
origen en adquisiciones efectuadas en la ciudad de Lisboa, dado que segun las
reglas de la competencia del Tribunal Arbitral no es relevante el lugar de residen-
cia deil consumidor, sino la localizacién del establecimiento comercial, siendo
efectiva asi la ejecucion de la sentencia.
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2. Convenio de colaboracion Lisboa-Madrid

El 11 de marzo de 1992 fue firmado un Protocolo de Acuerdo entre los muni-
cipios de Lisboa y Madrid con vistas a permitir la resolucitn por via arbitral de
conflictos de consumo originados en una u otra ciudad.

Este intercambio de acciones se ha facilitado al ser igual el régimen de com-
petencias de sus respectivos arbitrajes, dado que en ambos sistemas no es relevante
para efectos de competencia la residencia de los consumidores, sino el lugar de
adquisicion de los bienes,

En los términos de este convenio las reclamaciones pueden ser presentadas lo
mismo en el Centro de Arbitraje de Lisboa que en la Junta Arbitral de Madrid,
siendo remitidas a la jurisdiccion competente después de instruido el proceso.

V. COMENTARIO FINAL

En relacién con este tema cabe decir que el 16 de noviembre de 1993 ha sido
aprobado por la Comisién Europea el Libro Verde sobre el acceso de los consu-
midores a la justicia y solucidn de litigios en materia de consumo en el mercado
dnico.

Este libro pretende ser una tentativa de valoracidn de los procedimientos judi-
ciales y no judiciales aplicables a los litigios de consumo en los Estados miembros
de la Comunidad.

fHe A opalt " aliy .
{Es de resaltar cuando se analiza este doc

guesa y espafiola estdn muy bien situadas en rciacié (.01] las demas )

Pero el libro preseata ademas las dificultades que el ciudadano particular
podrd encontrar en caso de conflicto transfronterizo.

Es un hecho que en un mercado amplio, la libre circulacion y la movilidad de
los ciudadanos/consumidores coexisten con ¢l mantenimiento de las fronteras
juridicas y judiciales, lo que pone muy dificil el acceso de los consumidores a la
justicia y las tentativas de simplificacion de los procedimientos, intentadas a nivel
nacional, no pueden (se dice en el libro) ir mas alla de las fronteras juridicas y judi-
ciales.

Permitir a los consumidores un acceso migs ficil al derecho y a la justicia, es
una obligacién de cada Estado y una prioridad reiterada, en la dltima década, a tra-
vés de los programas comunitarios sobre Proteccidn de los Consumidores, en los
gue se solicita a los Estados miembros que simplifiquen el sistema de acceso a la
justicia para la resolucién de los conflictos individuales de consumo, principal-
mente a través de:

— IProcesos judiciales y extra-judiciales simplificados (conciliacidn y arbi-
traje).

— ICentros de Consulta Juridica.

— [Procesos con costes reducidos.
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La experiencia de Lisboa en la utilizacion de un procedimiento simpliificado
con base en la Ley de Arbitraje Voluntario, tiene en consideracidn todas estas
sugerencias, logrando obtener resultados que permiten constatar la necesidad de su
consolidacién, ya que puede proporcionar de una forma efectiva, tanto a los con-
sumidores como a los empresarios ademds de una solucion ripida y ¢ficaz a los
pequeiios conflictos de consumo por la via de la conciliacién y del arbitraje, tam-
bi¢n informacién y consulta juridica.

No obstante, considerando los condicionantes socio-culturales y los distintos
sistemas judiciales de cada Estado miembro, se hace dificil la creacidn de una
Directiva comunitaria que determine un modelo concreto de procedimiento sim-
plificado de acceso al derecho y a la justicia para los conflictos de consumo,
pero creemos en la posibilidad de que después del analisis del Libro Verde sobre el
mismo tema, sean creadas medidas susceptibles de proporcionar en cada pais los
medios que garanticen la existencia de procedimientos no judiciales simplificados
de acceso a la justicia en la justicia en la Unién Europea a nivel nacional y trans-
fronterizo.
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