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1. INTRODUCAO

O Centro de Arbitragem da Universidade Autdnoma de Lisboa (CAUAL) é um centro de
arbitragem de competéncia genérica e ambito nacional, autorizado pelo Despacho
Ministerial n.° 8294/97 de 29 de setembro.

O CAUAL tem como missdo promover os meios alternativos de resolucdo de litigios,
nomeadamente a mediacdo, conciliacdo e arbitragem, oferecendo uma resposta mais
celere, acessivel e eficaz do que a via judicial tradicional.

O funcionamento do Centro estd regulamentado por um conjunto de documentos,
incluindo estatutos, regulamentos de arbitragem e mediacéo (inclusive em contexto de
consumo) e tabelas de custas especificas para cada tipo de procedimento.

O Centro de Arbitragem da Universidade Auténoma de Lisboa (CAUAL) é uma entidade
dedicada a resolucdo alternativa de litigios em matéria de consumo, promovendo a
mediacdo, concilia¢do e arbitragem como mecanismos céleres, acessiveis e imparciais. O
Centro possui competéncia genérica e ambito nacional, podendo atuar em todos o0s
conflitos legalmente arbitraveis, incluindo disputas relativas a bens e servigos de
consumo, servicos publicos essenciais, questdes familiares e conflitos profissionais.

O presente relatorio anual refere-se ao ano de 2025 e tem como objetivo apresentar de
forma sistematica e transparente:

o O movimento processual e 0 numero de litigios recebidos e resolvidos;

e Atipologia e os temas predominantes das reclamagdes apresentadas;

o Aidentificacdo de problemas recorrentes e a formulacdo de recomendacGes;

« Indicadores de eficiéncia e celeridade dos procedimentos;

« Informacdes sobre desisténcias, taxas de cumprimento, avaliacdo de satisfacdo e
demais aspetos relevantes da atividade do Centro;

« Notas sobre orcamento, financiamento e transparéncia institucional, conforme
previsto na legislacdo aplicavel.

Este relatério destina-se a ser submetido a Direcdo-Geral do Consumidor (DGC), em
cumprimento das obrigacdes legais de reporte das entidades de resolugéo alternativa de
litigios, constituindo também um instrumento de transparéncia e prestacdo de contas
perante consumidores, operadores econdémicos e demais partes interessadas.



2. NUMERO DE LITIGIOS RECEBIDOS

Durante o ano de 2025, o Centro de Arbitragem da Universidade Autonoma de Lisboa
recebeu 83 litigios em matéria de consumo.

No mesmo periodo, foram arquivados 70 processos, encontrando-se 0s restantes em
tramitacdo a data do encerramento do ano.

Tabela 1 — Movimento Processual (Consumo Geral)

Indicador Total
Processos entrados 83
Processos arquivados 70
Processos resolvidos 70
Taxa de resolucédo 91%
Duracdo média 52 dias

Servicos Publicos Essenciais

Setor Entradas Arquivados Resolvidos
Servicos Postais 1 1 1
Comunicacdes Eletronicas 9 9 7
Agua 1 1 1
Eletricidade 2 1 1
Gas 2 1 1
Total 15 13 11

Taxa de resolugéo: 83% - restante em curso ou arquivado
Duracdo média: 35 dias

3. TIPOS DE RECLAMACAO RECEBIDOS

Tabela 2 — Litigios por Tema (Processos Entrados)

Tema N.° Processos
Automoveis / Motociclos 20
Viagens / Bagagem / Transporte Aéreo 10
Agéncias de Viagens 9

Servicos Financeiros
Eletrodomeésticos
Artigos para o Lar
Planos de Saude
Seguros

Vestuério / Calgado
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4. PROBLEMAS SISTEMATICOS IDENTIFICADOS
A andlise da conflitualidade evidencia problemas recorrentes, nomeadamente:

Incumprimento contratual,

Divergéncias relativas a faturag&o;

Cancelamentos e atrasos no transporte aéreo;

Litigios relativos a garantias e defeitos de bens;

Dificuldades na cessacao contratual, sobretudo nas comunicacdes eletronicas.

5. RECOMENDA(;OES E MELHORES PRATICAS
O CAUAL recomenda:

Reforgo da transparéncia da informagao ao consumidor;
Recurso preferencial a mediacdo e conciliacao;
Mecanismos internos de resolucdo de reclamacgdes;
Formacdo continua dos operadores econdmicos;
Resposta célere e fundamentada as reclamacdes.

6. TAXA PERCENTUAL DE LITIGIOS RECUSADOS E FUNDAMENTOS

N&o se registaram processos arquivados por incompeténcia nem recusas de arbitragem.

Taxa de litigios recusados: 0%
7. TAXA PERCENTUAL DE SOLUC}()ES PROPOSTAS OU IMPOSTAS
Este item € inaplicavel, uma vez que:
o O CAUAL é entidade independente;
e Os responsaveis pelos procedimentos RAL ndo sdo colaboradores de
fornecedores;

o As solucdes resultam de acordos voluntarios ou decisdes arbitrais imparciais.

8. PERCENTAGEM DE PROCEDIMENTOS INTERROMPIDOS

Tipo  N.° Percentagem
Desisténcia 16 23%

Fundamentos: resolucéo extraprocessual e perda de interesse superveniente.
9. DURACAO MEDIA DOS PROCEDIMENTOS

Tipo de Conflito Duracgdo Média
Consumo (geral) 52 dias
Servigos publicos essenciais 35 dias



10. TAXA DE CUMPRIMENTO DOS RESULTADOS

Registou-se uma elevada taxa de cumprimento voluntario dos acordos e decisfes
arbitrais. Isso deve-se ao fato de que, em mediacdo, sdo as partes que criam os acordos e
mediador trabalha com a real exequibilidade do que esta sendo acordado. Assim, se
facilita o cumprimento dos acordos pelas partes.

11. AVALIACAO DE SATISFACAO

A elevada taxa de resolucdo constitui indicador indireto de satisfagdo, nomeadamente a
elevada taxa de resolucdo (91% nos conflitos de consumo e 83% nos servicos publicos
essenciais). No entanto, em nosso site disponibilizamos o inquérito para ser preenchido
online e temos taxa de 100% de satisfagéo.

12. COOPERACAO ENTRE ENTIDADES RAL EM CONFLITOS
TRANSFRONTEIRICOSO

CAUAL ndo integra redes formais de cooperacdo transfronteirica, nem tramitou
processos dessa natureza em 2025.

13. ORCAMENTO, FINANCIAMENTO E MONTANTES RECEBIDOS

O CAUAL nao disp@e de personalidade juridica propria, integrando a estrutura do Grupo
CEU — Cooperativa de Ensino Universitario da Universidade Auténoma de Lisboa. Os
dados financeiros encontram-se disponiveis nos documentos oficiais, acessiveis no
respetivo sitio institucional.



14. CONCLUSAO

O ano de 2025 constituiu mais um periodo de consolidagéo das atividades do Centro de
Arbitragem da Universidade Autdnoma de Lisboa, destacando-se pelo elevado nimero
de litigios tratados, pela rapidez de resolucdo e pelo elevado grau de cumprimento
voluntario das soluc6es alcancadas.

O CAUAL demonstrou ser uma ferramenta eficaz de resolugéo alternativa de conflitos
de consumo, contribuindo para a protecao dos direitos dos consumidores e para a reducdo
da litigiosidade junto dos tribunais, especialmente em setores criticos como automoveis,
transportes, comunicacdes eletronicas e servicos financeiros.

Os procedimentos realizados confirmam a importancia da mediacdo, conciliacdo e
arbitragem como mecanismos imparciais, céleres e acessiveis, reforcando a confianca das
partes na resolucédo extrajudicial de litigios.

Para os proximos anos, o Centro pretende manter e reforcar a exceléncia técnica dos seus
mediadores e arbitros, continuar a investir em tecnologia e acessibilidade, e promover
boas préticas entre os operadores econdémicos, contribuindo para uma cultura de resolugao
pacifica e transparente de conflitos de consumo.

Por fim, destaca-se que a informacdo relativa a orcamentos e financiamento do Centro
estd disponivel nos documentos oficiais da Universidade Auténoma de Lisboa,
garantindo transparéncia e alinhamento com os requisitos legais aplicaveis.

Entre os desafios identificados pelo CAUAL para 0s proximos anos estdo: aumentar a
divulgacdo publica dos servicos e vantagens dos métodos RAL ; melhorar o acesso digital
aos procedimentos e formularios de adesdo; fortalecer a formacdo continua de
mediadores e arbitros; expandir protocolos com instituicGes publicas e privadas para
reforcar a utilizacdo de meios alternativos de resolucéo de conflitos.



