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“Aquele que conhece os outros é avisado.

Aquele que se conhece a si proprio é sabio.”
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1. Introducdo e algumas considera¢des metodoldgicas

Pelo décimo ano consecutivo e dando cumprimento a medida do Progiastiga + Proxima
“Justica 360, foram aplicados aos utentes dos meios de resolugéo alternativa desli(iRy#d.),
em plataformaonline inquéritos denominadodBarémetro da Qualidade dos Centros de
Arbitragem Barémetro da Qualidade dos Julgados de BaBarometro da Qualidade da
Mediacaq destinados a afericdo da satisfagdo dos utentes dos centros de arbitrageadppilg
de paz e mediacéao, respetivamehtd aplicacdo dos inquéritos foi temporalmente circunscrita

ao periodo compreendido entre os dias 1 de janeiro e 31 de dezembro d€iB0RBive).

Os questionarios aplicados consistem em adaptacfes, para o contextmu®s, e para o
enquadramento dos meios de resolucao alternativa de litigios, da proposta constante n
documentoHandbook for Conducting Satisfaction Surveys Aimed at Court Usersnicil ©fu
Europe's Member Stateslaborado pela CEPEJ-GT-QUAL com base no trabalho de Jean-Paul
Jean e de Héléne Jorry e adotado pela Comisséo Europeia para a Eficiéncia da Justica (CEPEJ) n
sua 152 reunido plenaria a 9 e 10 de setembro de 2010 em EstrasbB®@a além de um
conjunto de 8 questdes de caracterizagdo, foram recolhidas as perce¢fes dopaaidis no

estudo relativamente a 24 indicadores que foram posteriormente agrupadosconjunto de

7 dimensdes relacionadas com os meios de resolugdo alternativa de litigios: appeticsdos

meios RAYL acesso a informacdo sobre os meios “RAhstalacdes dos meios RAL

funcionamento dos meios RALresponsavel pelo processo nos meios RAecursos a

1 Os resultados dos inquéritos correspondem a situacdes deraptote por parte dos meios de resolugao alternativa
de litigios envolvidos: os enderecos eletronicos dosstioeariosonline (Barometro da Qualidade dos Centros de
Arbitragem Barometro da Qualidade dos Julgados de BaBarometro da Qualidade da Mediagadoram
disponibilizados pela Dire¢cao-Geral da Politica de Justica aos respetiossdmeesolucao extrajudicial de litigios, a
guem coube o 6nus da aplicacao, divulgacéo e/ou disponibilizacdo daoanéesi aos utentes.

2Veja-se também um instrumento similar em: Catarino, J., & Correia, P. (2017). Medios deiftesdtiernativa de
Conflictos: Percepcion General, Satisfaccion y Lealtad de Usuar@sntt®s de Arbitraje en Portug&evista del
CLAD Reforma y Democradi®: 223-252. Consultar, alternativamente: Catarino, J., Dias, M., & Correia, P. (2020).
Reforma de la Justicia en Portugal: La Satisfaccion de los Usuatass Medios RALRevista del CLAD Reforma y
Democracia78, 115-138.

3 A dimensdo aspetos gerais dos meios RAL procura integrar as dewogge os inquiridos tém acerca do
funcionamento geral dos meios RAL, da celeridade de resolwglitigios, dos custos de acesso e da confianca no
sistema de resolucgéo alternativa de litigios.

4 A dimenséo acesso a informacao sobre os meios RAL, procunairdaegercecdes que os inquiridos tém acerca
da informacéo disponibilizada no &mbito das suas interacdes com 0s meios RAL.

5 A dimensdo instalagGes dos meios RAL integra a percecdo dasppatés no estudo acerca de fatores como
acesso, sinalizagdo, condicdes de espera e equipamentos dispomseneios RAL.

6 A dimenséo funcionamento dos Meios RAL integra a percecdcadisgantes no estudo acerca de fatores como
a pontualidade das sessfes ou a competéncia e o atendimento prestado palaosidos meios RAL.

7 A dimenséo responsavel pelo processo nos meios RAL itgrececdo dos participantes no estudo acerca de
fatores como a atitude e a cortesia demonstradas, a clareza da linguagem utilizadar@aligade ou a rapidez da
deciséo.
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disposicdo nos meios RAE lealdade face aos meios RAlas 24 perguntas em que foram
utilizadas escalas, os valores de resposta assumiram valores entre 1 e 10nteaddlise
subsequente sido adotada a pratica comum de divisdo da escala em quatro gsfpassdil

a 3 pontos- participantes muito insatisfeitos; mais de 3 a 5 pontgarticipantes insatisfeitos;
mais de 5 a 8 pontos participantes satisfeitos; mais de 8 a 10 portogarticipantes muito
satisfeitos.Deve ainda ser frisado que nenhuma questdo foi indicada como de “resposta
obrigatéria”, pelo que a possibilidade de “ndo resposta” esteve presemierggo de todas as

guestdes dos inquéritos aplicados.

Este questionario versou a parte do sistema de Justica relativa aos meios aliecaes
alternativa de litigios, pela sua relevancia socioeconémica, reconhecidaaquigel nacional
quer a nivel internacional. Trata-se, pois, de um exercicio que pergotiténuar a melhorar o
conhecimento sobre a forma como os cidadaos percecionam esta vertentgeimaide Justica

e que, em Ultima analise, permitira melhorar o desempenho futuro do mesmo.

O presente relatdrio analisa, sintetiza e apresenta os principais resultados obtidotr alps

dados de 1.454 inquéritos recolhidos, 1.180 considerados ceatidos (1.040 relativos a
utentes de centros de arbitragem, 88 relativos a utentes de julgados de pazrelativos a
utentes dos sistemas publicos de mediacdo). Caso se tratasse de uma amestéaizal
considerando a dimensao populacional como infinita e um nivel déiséncia igual a 5% (o

gue corresponde a um intervalo de confianca a 95%), a formula de calculo da precidéataabso
(correspondente a diferenca maxima entre os valores das propor¢cdes amostrais apresentados e
os verdadeiros valores dessas proporc¢des na populacéo) permitiria obsepratiséo absoluta
global de 2,853% (note-se que, entre 2013 e 2021, este valoressi@lado entre cerca de 2,1%

e 5,0%).

2. Modelo de medida da satisfacdo dos utentes dos meios RAL e respetindicadores

A principal fungdo do modelo de medida (figura 1) consiste na detag&inda forma como
cada indicador (ou seja, cada questéo colocada diretamente aos participanéstuado através

do questionario) contribui para a avaliacdo de uma determinada dimefasfetos gerais dos

8 Esta dimensao é constituida por um Unico indicador que &eastequabilidade dos recursos a disposicdo dos meios
RAL.

9 Esta dimensé&o pode ser entendida enquanto intencdo de voltétizan os servigos disponibilizados pelos meios
RAL e de os recomendar a terceiros.



REPUBLICA
D G PJ &u&ﬁﬁ"&Ljunch PORTUGUESA

JUSTIGA

meios RAL, acesso a informacao sobre os meios RAL, instalagfes dos mdioxRA&mMento

dos meios RAL, responsavel pelo processo nos meios RAL, recursos a disjpssigams RAL

e lealdade face aos meios RAL).

Figura 1- Funcdo do modelo de medida

Quais os impactos destes
indicadores (questdes
diretas) na respetiva
dimensao

2.1. Resultados dos indicadores por dimenséo e meio de resolucéo alternativaige$

Tendo em conta as percecdes dos respondefitas questionario face as questdes colocadas

para cada uma das dimensdes consideradas no estudo, é possivel retirar as seguinte8emnclu

(figura 2):

No exercicio de 2021, os centros de arbitragem apresentaram, em todos 0s
indicadores, um valor médio superior a 7 pontos em 10 possiveis, vador g
corresponde ao nivel desétisfaca®d (média de 7,8 pontos). No que concerne
aos julgados de paz, os valores médios dos indicadores foram sempre superiores
a 8 pontos, correspondendo ao nivel dentiita satisfagdo”(média de 9,4
pontos). JA& nos sistemas publicos de mediacdo, os valores médios dos
indicadores foram sempre superiores a 7 pontos, correspondendo ao nivel de
“satisfacdo’(média de 8,6 pontos).

Ao nivel dos julgados de paz, 1 indicador apresentou valor médio eetrg 8
pontos, correspondendo ao nivel de “muita satisfacdo”. Os restantes 23
indicadores apresentam valor médio entre 9 e 10 pontos, correspondendo a um

nivel extremo de “muita satisfacao”.

10 Apenas respondentes que declararam ser parte ou representantesnde das partes, num total de 1.048

observacgoes.



REPUBLICA
DG PJ oRechoCEAL e

JusTIcA

Ao nivel dos sistemas publicos de mediacao, 21 dos 24 indicafmesentam
valor médio entre 8 e 1fontos, correspondendo ao nivel de “muita satisfacao”,
tendo sido ainda registados 3 indicadores com valor médio entre 7 etBon
correspondendo ao nivel de “satisfagcao”.

Ao nivel dos centros de arbitragem, 8 indicadores apresentaram valor médio
entre 8 e 9 pontos, correspondendo nivel de fhuita satisfacao”Os restantes

16 indicadores apresentam valor médio entre 7 e 8 pontos, correspondendo a
um nivel de “satisfacao”.

Globalmente, considerando os meios de resolucdo alternativa de litigins co
um todo, 16 dos 24 indicadores apresentam valor médio entre 8 e 9 pontos
correspondendo ao nivel deruita satisfacdt, tendo sido ainda registados 8
indicadores com valor médio entre 7 e 8 pontos, correspondendo ao nivel de
“satisfacao”.

Em 2022 a média das médias globais das pontua¢@es obtidas nos 24drelicad

foi de 8,0pontos, correspondendo ao nivel de “muita satisfacao”.
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Figura 2- Dimensbes em estudo e resultados para os indicadores constitginte
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Total
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Aspetos gerais

Funcionamento geral dos centros de arbitragem/julgados de paz/mediag
Celeridade daesolugéo do litigio

Custo de acesso (sem considerar os honorarios de advogac

Confianga no sistema

Acesso a informagéo sobre o centro de arbitragem/julgado de paz/mediag

Facilidade em encontrar informacéo sobre o centro de arbitragem/pdg de
paz/mediagao
Clareza da informacéo transmitida sobre o litigi

Instalag6es do centro de arbitragem/julgado de paz/mediacé
As instalagdes séo de facil acess

As instalages encontrarse bem sinalizadas no seu interio
As condicdes de espera séo adequadi

As instalacdes estdo bem equipada

Funcionamento do centro de arbitragem/julgado de paz/mediaca
As comunicacdes/informagdes séo clara
O tempo decorrido entre o pedido e a primeira sessdo em que foi ouvids@gsao de
pré-mediacéo foi aceitavel
As sess6esomecaram a hora marcade
Disponibilidade e atendimento dos técnicos do centro de arbitragem/julgadi®
paz/intervenientes no processo de mediacgéo (ndo considerando o mediad
Competéncia dos técnicos do centro de arbitragem/julgado de paz/intrientes no
processo de mediac¢éo (ndo considerando o mediadc

Ojuiz-arbitro/juiz de paz/mediador responsavel pelo seu process

Atitude e cortesia demonstradas

Clareza da linguagem utilizadz

Imparcialidade ao longo do process(

Igualdade de oportunidades no debate da questéo ao longo do proce:
Clareza do acordo/decisac

Rapidez com que o acordo é alcangado ou a decisdo profer

8,34 8,75 8,81 8,98 9,02 9,02 8,83 8,73 8,17 7,89 9,34 8,70 8,05
7,99 8,41 8,52 8,79 8,84 8,80 8,70 8,54 7,67 7,18 9,31 7,72 7,39
7,99 8,50 8,61 8,77 8,81 8,93 8,68 8,56 7,71 7,66 8,81 8,50 7,81
8,15 8,66 8,70 8,90 8,99 8,91 8,80 8,65 8,10 7,81 9,16 8,47 7,95
8,05 8,38 8,54 8,56 8,63 8,79 8,75 8,59 7,97 7,84 9,32 8,45 7,99
8,50 8,91 8,93 9,07 9,09 9,01 8,94 8,83 8,21 7,99 9,48 9,02 8,16
8,36 8,64 8,59 8,72 8,65 8,70 8,69 8,48 7,77 7,48 9,07 8,23 7,73
8,35 8,59 8,55 8,62 8,53 8,70 8,61 8,45 7,60 7,43 9,23 7,90 7,70
8,18 8,55 8,70 8,73 8,56 8,66 8,58 8,32 7,60 7,46 9,22 8,02 7,72
8,09 8,56 8,68 8,70 8,58 8,68 8,57 8,41 7,57 7,37 9,22 7,63 7,64
8,45 8,91 8,95 9,04 9,00 9,04 8,86 8,76 8,15 7,90 9,44 9,04 8,09
8,00 8,50 8,58 8,81 8,85 8,86 8,53 8,58 7,73 7,06 9,47 8,08 7,35
7,94 8,66 8,61 8,71 8,58 8,73 8,64 8,44 7,86 7,40 9,53 8,90 7,75
8,89 9,10 9,19 9,23 9,17 9,21 9,04 8,99 8,47 8,19 9,66 8,44 8,33
8,88 9,06 9,17 9,28 9,25 9,20 9,07 8,95 8,48 8,24 9,46 8,27 8,35
8,81 9,15 9,08 9,16 9,13 9,14 9,02 8,87 8,36 8,15 9,61 9,42 8,35
8,88 9,10 9,04 9,21 9,18 9,13 9,05 8,90 8,47 8,27 9,64 9,38 8,44
8,61 9,01 8,92 9,07 9,09 9,09 8,97 8,78 8,32 8,10 9,54 9,34 8,29
8,61 9,01 8,89 9,03 8,96 8,97 8,89 8,66 8,15 7,89 9,49 9,32 8,14
8,50 8,61 8,67 8,99 8,99 8,94 8,90 8,75 8,25 8,04 9,26 8,88 8,18
8,51 8,64 8,93 8,96 8,86 8,85 8,64 7,99 7,93 9,59 8,10 8,08

Recursos a disposigac

Depois da experiéncia com o centro de arbitragem/julgados de paediacdo, considera
que os recursos a disposi¢ao sdo adequad

8,32

Se necessario, voltaria a recorrereate centro de arbitragem/aos julgados de
paz/mediacéo
Recomendaria a utilizagao deste centro de arbitragem/dos julgadogpde/mediacéo

8,65
8,69

9,09
9,12

9,11
9,13

9,28
9,30

9,33
9,37

9,20
9,20

9,08
9,07

8,95
8,95

8,51
8,45
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3. Modelo estrutural da satisfacdo dos utentes dos meios RAL e respetitagnsdes

A funcé@o do modelo estrutural (figura 3) de satisfacdo dos utentes dos meioRAsIE em
permitir determinar qual o impacto que cada uma das dimensfes consideradaigastionario

apresenta na dimensao aspetos gerais dos meios RAL.

Figura 3- Exemplo da fung&o do modelo estrutural

Quais os
impactos destas
dimensdes?

Na satisfacdo dos

utentes dos

) meios RAL?
Aspeto
Gerais

Dimenséo 1

Dimensédo 2

»:

‘.

3.1. Resumo dos resultados para as dimensdes

Dimensédo 3

Dimensdo n

Tendo em conta as dimensdes construidas com base nos resultados relativodieadores

recolhidos neste estudo (figura 4 e figura 5), é possivel retirar as seguintes conclusoes:

O valor da média global do conjunto das dimensdes estudadas nos inquéritos
aplicados aos meios RAL situou-se nos 8,0 pontos em 10 possiveis, que
corresponde ao nivel deitentes muito satisfeitds(total de 1.048 observagdes
correspondentes a partes ou representantes de partes; valor 0,1 pontos abaixo
do valor registado em 2021, 0,4 pontos abaixo do valor registado no d@rercic
de 2013, 0,7 pontos abaixo do valor registado em 2020, 0,8 pontoscadas
valores registados em 2014, 2015 e 2019, valor 0,9 pontos abaix@ldo v

registado em 2018, e 1,0 pontos abaixo dos valores registados em 2016 201
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O valor da média do conjunto das dimens@es estudadas no inquétitadp

aos julgados de paz situou-se nos 9,4 pontos em 10 possimeis) este o valor

mais elevado de entre os trés meios RAL considerados, o0 que correspondendo
ao nivel de “utentes muito satisfeitos”(total de 88 observactes
correspondentes a partes ou representantes de partes).

O valor da média do conjunto das dimensfes estudadas no inquétitadp

ao sistema publico de mediacao situou-se nos 8,6 pontos em 10 possiyeés,
correspnde ao nivel de “utentemuito satisfeitos” {otal de 50 observacgtes
correspondentes a partes ou representantes de partes).

O valor da média do conjunto das dimens@es estudadas no inqugiitcado

aos centros de arbitragem situou-se nos 7,9 pontos em 10 possiveis, seado est
o valor mais baixo de entre os trés meios RAL considerados, que corresponde ao
nivel de “utentessatisfeitos” {otal de 910 observagfes correspondentes a

partes ou representantes de partes).

Figura 4- Resumo dos resultados para as dimensdes constituintes do modelo

9,5
8,2
Lealdade 9,0
83
9,5
. 8,1
Responsdvel 91
8,2
9,4
Acesso d informagdo 7.9 a8
81
9.4 MJulgados de paz
Recursos T ac .
80 H Arbitragem
95 Mediagdo
Funcionamento ZE as B Total Geral
80
9,2
Aspetos Gerais 7.6 23
78
9,2
Instalagbes zJ
7.7
1 10
Nivel muito baixo Nivel muito elevado

10
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Figura 5- Desvios face a média do conjunto das dimensdes

Lealdade
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Acesso a informagdo

B Julgades de paz

Recursos
m Arbitragem
Mediagdo
Funcionamento M Total Geral
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Instalagtes 0,66
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3.2. Modelos estruturais

3.2.1. Modelo estrutural das percecdes dos utentes face aos aspajerais dos meios de
resolucéo alternativa de litigios

Da analise dos resultados obtidos através do modelo estrutural criado para este(fifgita

6), € possivel retirar as seguintes conclusoées:

Em 2022, a dimenséo que mais contribuiu para a satisfacdo com os aspetos
gerais dos meios RAL foi a dimenséo funcionamento dos meios RAL, com 43,2%
do peso total, seguida da dimensao recursos a disposi¢cao dos meios RAL, com
30,3%, e pela dimenséo acesso a informagéo sobre os meios RAL, com 26,6%.
A melhoria de 1 ponto na satisfagdo média obtida na dimenséo funcionamento
dos meios RAL tera um impacto de 0,41 pontos na satisfagdo média global dos

utentes com os aspetos gerais dos meios RAL (impacto direto).

11
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A melhoria de 1 ponto na satisfacdo média obtida na dimensado recursos a
disposicdo dos meios RAL tera um impacto de 0,30 pontos na satisfacao média
global dos utentes com os aspetos gerais dos meios RAL (impacto direto).

A melhoria de 1 ponto na satisfacdo média obtida na dimens&do acesso a
informacédo sobre os meios RAL terd um impacto de 0,26 pontos na satisfacéo
média global dos utentes com os aspetos gerais dos meios RAL (impacto direto).
As dimensoes instalacbes dos meios RAL e responsavel pelo processo nos meios
RAL ndo apresentam impacto estatisticamente significativo na satisfacdo média
global dos utentes com os aspetos gerais dos meios RAL.

O indice de bondade do ajustamentagFou goodness of fit indexndice que
procura validar globalmente o modelo de equacdes estruturais, através de um
compromisso entre o desempenho do modelo de medida e o desempenho do
modelo estrutural), para o exercicio de 2021, é de 0,82, valor consideradn co
muito relevante (em linha com o sucedido os exercicios de 2013, 2018, 2
2016, 2017, 2018, 2019, 2020 e 2021).

3.2.2. Modelo estrutural das percecfes dos utentes relativamenttealdade face aos meios
de resolucao alternativa de litigios

Da analise dos resultados obtidos através do modelo estrutural criado para este(ffrita

6), é possivel retirar as seguintes conclusoes:

Em 2022, as Unicas dimensdes que contribuiram diretamente para adeald

face aos meios RAL foram a dimensao responsavel pelo processo nos meios RAL,
com 51,2% do peso total, e a dimenséao aspetos gerais dos meios RAB,&%m 4

do peso total.

A dimenséo responséavel pelo processo nos meios RAL apresenta impacto direto
sobre a percecdo média global dos utentes acerca da lealdade face aos meios
RAL. A melhoria de 1 ponto na satisfacao média com os aspetos gerais dos meios
RAL tera um impacto de 0,49 pontos na percecdo média global dos utentes
acerca da lealdade face aos meios RAL.

A dimensdo aspetos gerais apresenta impacto direto sobre a percecdo média
global dos utentes acerca da lealdade face aos meios RAL. A melhoria de 1 pon

na satisfacdo média com os aspetos gerais dos meios RAL tera um impacto de

12
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0,47 pontos na percecao média global dos utentes acerca da lealdade face aos
meios RAL.

A melhoria de 1 ponto na satisfagdo média obtida na dimenséo funcionamento
dos meios RAL ter4 um impacto de 0,19 pontos na percecao média global dos
utentes acerca da lealdade face aos meios RAL (impacto indireto).

A melhoria de 1 ponto na satisfacdo média obtida na dimensado recursos a
disposicdo dos meios RAL tera um impacto de 0,14 pontos na perce¢cao média
global dos utentes acerca da lealdade face aos meios RAL (impacto indireto).

A melhoria de 1 ponto na satisfacdo média obtida na dimensédo acesso a
informacdo sobre os meios RAL tera um impacto de 0,12 pontos necgerc
média global dos utentes acerca da lealdade face aos meios RAL (impacto
indireto).

A dimenséo instalacdes dos meios RAL ndo apresenta impacto estatisticamente
significativo na percecao média global dos utentes acerca da lealdade face aos
meios RAL.

O indice de bondade do ajustament®dFou goodness of fit indexndice que
procura validar globalmente o modelo de equacgfes estruturais, através de um
compromisso entre o desempenho do modelo de medida e 0 desempenho do
modelo estrutural), para o exercicio de 2021, é de 0,92, valor consideradp com
muito relevante, (em linha com o sucedido os exercicios de 2013, 2015,

2016, 2017, 2018, 2019, 2020 e 2021).
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Figura 6- Modelo estrutural das percec¢des dos utentes relativamente aos aspeferis e a lealdade face aos meios RAL
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Aspetos Gerais dos Meios RAL

Acesso a Informacéo sobre os Meios RAL  5,7%

Recursos a Disposicao dos Meios RAL  4,2%

Funcionamento dos Meios RAL 0,3%

Instalagbes dos Meios RAL 0,0%













9,38 76 138
8,56 161 211
8,50 122 195
8,07 70 79
7,44 34 60
6,87 127 198
6,85 246 271
8,85 25 40
9,21 25 38
8,00 17 52
9,47 2 2

Destagues positivos nos centros de arbitrageBestacam-se positivamente o Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumdedio\isve (CACCVA; 1°
lugar do ranking), o Centro de Informacédo, Mediacao e Arbitragem de Consumo (GUARr 20 ranking) e o Centro Nacional de Informacéo e Arbitragem
de Conflitos de Consumo (CNIACC; 3° lugar do ranking), com avaligdias iguais ou superiores a 8,5 pontos em 10 possiveis, correspondendo ao nivel
de “utentes muito satisfeitos"Destaca-se ainda que, no exercicio de 2021, todos os centros de arbitragemraaram respostas validas e 7 dos 11 centros
apresentaram mais de 30 respostas de partes ou representantes de partes.

Destaques negativos nos centros de arbitrageliestacam-se o Centro de Arbitragem Administrativa (CAAD; 11° lugar do ranking), odéeftbiiragem

para a Propriedade Industrial, Nomes de Dominio, Firmas e Denominacgdes (Arbitrémgat @ ranking), o Centro de Arbitragem de Conflitos de Consumos
do Distrito de Coimbra (CACC DC; 9° lugar do ranking) e o Centro de Informegigdd e Arbitragem de Consumo do Algarve (CIMAAL,; 8° lugar do ranking)
gue ndo conseguiram apresentar um nimero de respostas validas superiores a 30.

11 As posigdes das unidades organicas nos rankings (listasanlak) foram obtidas do seguinte modo: numa primeira fase sao atribasdassicdes as unidades organicas com 30 ou mais
respostas, por ordem decrescente da média das avaliagfes médidsmssdes consideradas no estudo; numa segunda fase séo @astas posicoes as unidades organicas com menos de
30 respostas, por ordem decrescente do nimero de respostas aoritm(€m caso de empate, € usado o critério da ordem decrescgatmédia das avaliagdes médias das dimensdes

consideradas no estudo).
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Destaques positivos nos julgados de p&estaca-se positivamente o julgado de paz do agrupamento dos concelhosidedsgBeira, Penalva do Castelo,
Satdo, Trancoso e Vila Nova de Paiva (1° lugar do ranking), com avaliacdo média de 8shE@uaspondendo aos niveis ‘tlgentes muito satisfeitos”

Destagues negativos nos julgados de pBestacam-se negativamente o julgado de paz do agrupamento dos concelhos datBeldovilhd e Fundao; o
julgado de paz do agrupamento dos concelhos de Oleiros, Magao, Pro&maaSerta e Vila de Rei; o julgado de paz do agrupamento dos concelhos d
Oliveira do Bairro, Agueda, Anadia e Mealhada; o julgado de paz do agmipados concelhos de Tarouca, Armamar, Castro Daire, Lamego, Moimenta da
Beira e Resende; o julgado de paz do concelho de Cascais; o julgadaldecpazelho de Coimbra; o julgado de paz do concelho de Lishdgado de paz

do concelho de Miranda do Corvo; o julgado de paz do cooakdtOdivelas; o julgado de paz do concelho do Porto; o juldadmz do concelho de Santa
Maria da Feira; o julgado de paz do concelho do Seixal; o julgapazddo concelho de Sintra; o julgado de paz do concelho de TerBxsuro; o julgado de

paz do concelho da Trofa; o julgado de paz do concelho de &k dé¢ Gaia; o julgado de paz do concelho de Vila Nova de®otan julgado de paz do
Oeste, que, por ndo apresentarem quaisquer respostas ao questionario, ocupam os ultimos lugar&sdo ran



https://docs.google.com/forms/d/1Hb2kSJSb129p8d0kz0SpGNwzuuXyiziYs4axiHt1GTc

[viewform

Centros de arbitragem
https://docs.google.com/forms/d/1euCZErJLY{s80A9-

3S4N3PQ31bBj152Jm1DXzDgTdKs/viewform

Mediacgéo
https://docs.google.com/forms/d/1s7GzZEqqZIJDFw9cNnlaRgQ64H4sE1INDAPmMJCt6Nal

Bl/viewform

12 Os instrumentos de notagao usados no exercicio de 2021 foram @same&snpregues nos exercicios de 2013 a
2020, adaptados délandbook for Conducting Satisfaction Surveys Aimed at Cours Ws&ouncil Of Europe's
Member Stateselaborado pela CEPEJ-GT-QUAL com base no trabalho de Jelrafalude Hélene Jorry e adotado
pela Comisséo Europeia para a Eficiéncia da Justica (CEPEJ) na sua 15fleeani@a 9 e 10 de setembro de 2010
em Estrasburgo. Veja-se também um instrumento similar em: Catarino, JrefaCB. (2017). Medios de Resolucion
Alternativa de Conflictos: Percepcién General, Satisfaccion y Leeltdduarios de Centros de Arbitraje en Portugal.
Revista del CLAD Reforma y Democrd&®a223-252. Consultar, alternativamente: Catarino, J., Dias, M., & Correia,
P. (2020). Reforma de la Justicia en Portugal: La Satisfaccion de losdJdaedds Medios RARevista del CLAD
Reforma y Democracid8, 115-138.
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