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NOTA INTRODUCTORIA

La presente memoria resume la actividad de la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad Auténoma de
Andalucia durante el afio 2024. La misma se sirve de los medios del Servicio de Mediacion, Reclamaciones y
Arbitraje, de la Direccion General de Consumo. Por lo tanto, se hace referencia a determinados aspectos
que, sin constituir propiamente actividades del érgano administrativo Junta Arbitral, si guardan relacion
con el mismo, resultando necesaria su exposicion para lograr una perspectiva global. Para ello se parte de
una explicacion inicial de las tres areas de actividad del Servicio: la Oficina de la Junta Arbitral, el
Departamento de Concertacion de Consumo (CAC) y el Departamento del Consejo de Personas
Consumidoras y Usuarias de Andalucia (CPCUA). A continuacion se ofrecen todos los datos de gestion y
funcionamiento relacionados con el trabajo cotidiano y habitual de la Junta Arbitral de Consumo de
Andalucia.




MEMORIA DE ACTIVIDADES DE LA JUNTA ARBITRAL DE CONSUMO DE ANDALUCIA 2024

I. EL SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO.
I.1. CONCEPTO Y CARACTERISTICAS DEL SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO.

Cuando una persona consumidora o usuaria tiene un conflicto con una empresa o con un profesional a los
que ha comprado un producto o contratado un servicio, tiene la posibilidad de solucionarlo sin acudir a los
Tribunales solicitando un arbitraje de Consumo.

El Sistema Arbitral de Consumo es un servicio publico que la Administracion andaluza, en colaboracién con
las asociaciones de personas consumidoras y usuarias, y las organizaciones empresariales, pone a
disposicion de la ciudadania para resolver las controversias que surjan en materia de consumo. Se configura
como un arbitraje institucional de resolucion extrajudicial de los conflictos entre las personas consumidoras
o usuarias y las empresarias o profesionales a solicitud de las primeras. El Arbitraje de Consumo no puede
ser solicitado por las empresas o profesionales ni para resolver controversias entre ellos ni para solucionar
conflictos que mantengan con sus clientes. Son personas consumidoras y usuarias las personas fisicas que
actlien con un propdsito ajeno a su actividad comercial, empresarial, oficio o profesion. Son también
consumidoras las personas juridicas y las entidades sin personalidad juridica que actlen sin animo de lucro
en un ambito ajeno a una actividad comercial o empresarial.

El Arbitraje de Consumo se encontraba regulado hasta el 12 de agosto del afio 2024 por el Real Decreto
231/2008, de 15 de febrero. A partir del 13 de agosto de 2024 entr6 en vigor el Real Decreto 713/2024, de 23
de julio, por el que se aprueba el Reglamento que regula el Sistema Arbitral de Consumo. En cualquier caso,
el Arbitraje de Consumo presenta las siguientes caracteristicas:

*  Voluntariedad, porque todo el Sistema Arbitral de Consumo se fundamenta en el voluntario
sometimiento de las partes (empresay persona consumidora o usuaria) a este procedimiento.

* Vinculante, porque una vez que las partes aceptan acudir a esta via para resolver el conflicto se
comprometen a cumplir la solucion que dicte el 6rgano arbitral.

* Rapidez, porque los plazos para la resolucion de los conflictos debieran ser menores que los de los
Tribunales de Justicia.

* Eficacia, porque se resuelve mediante un Laudo o Resolucion sin necesidad de tener que recurrir a
la via judicial ordinaria.

« Economia, porque es gratuito para las partes, que deben costear sélo en determinados supuestos
la practica de peritajes. Es la Administracion la que asume el gasto de pago de arbitros, funcionarios
y medios técnicos y materiales que dan soporte al Arbitraje de Consumo.

* Ejecutividad, porque los laudos que dictan los 6rganos arbitrales son de cumplimiento obligatorio
para las partes y si una no cumple voluntariamente la otra podra instar la ejecucion forzosa del




laudo ante el Juzgado de Primera Instancia donde se dicté, mediante un sencillo y rapido
procedimiento.

« Participacion, porque el arbitraje de consumo es un servicio publico que presta la Administracién
en colaboracion con las organizaciones empresariales y de personas consumidoras.

1.2. TRAMITACION DEL ARBITRAJE DE CONSUMO.

El arbitraje de consumo puede iniciarse presentando directamente la persona consumidora o usuaria una
Solicitud de Arbitraje en un registro publico dirigida a una Junta Arbitral de Consumo. Esta presentacion
puede realizarla el consumidor personalmente o a través de los Servicios Provinciales de Consumo de la
Junta de Andalucia u Oficinas Municipales de Informacién a la persona Consumidora.

Una vez llega la solicitud a la Junta Arbitral de Consumo su presidencia puede resolver:

* Admitirla a tramite si cumple todos los requisitos exigidos por el Real Decreto 231/2008, de 15 de
febrero. La admision puede ser recurrida por ambas partes (consumidora o empresarial) ante la
Comisidn de Juntas Arbitrales de Consumo directamente (Direcciéon General de Consumo, Calle
Principe de Vergara, 54, 28006 MADRID), o a través de la Junta Arbitral, que la remitira a la Comision.
En el caso de que la empresa estuviera adherida al Sistema Arbitral de Consumo, se le dara traslado
de la solicitud de arbitraje para que realice cuantas alegaciones estime oportunas o proponga un
acuerdo con la parte reclamante. Si la empresa no estuviera adherida al Sistema Arbitral de
Consumo, se le dara igualmente traslado de la solicitud de forma condicionada para que, si acepta
el arbitraje, realice cuantas alegaciones estime oportunas o proponga un acuerdo con la parte
reclamante. Como el arbitraje es voluntario, si la empresa no lo acepta expresamente se procede a
notificar a la reclamante el archivo del expediente por no aceptacion.

* Inadmitirla, si no cumple los requisitos exigidos por la normativa vigente. Asi, no se permite utilizar
este medio de resolucion de conflictos cuando los litigantes son dos empresas o profesionales. El
solicitante ha de ser siempre una persona consumidora o usuaria final (Ej.: no puede solicitarse un
arbitraje sobre telefonia si el contrato es para autdnomos, ni un arbitraje sobre problemas de
suministro eléctrico en un establecimiento comercial). Igualmente, seran inadmitidas todas
aquellas solicitudes en las que los conflictos versen sobre intoxicacidn, lesion, muerte o aquéllos en
que existan indicios racionales de delito, incluida la responsabilidad por dafios y perjuicios
directamente derivada de ellos. También se inadmitiran aquellas solicitudes de arbitraje que
resulten infundadas o vejatorias; aquellas en las que el litigio se hubiera ya resuelto o planteado
ante 6rgano jurisdiccional o entidad acreditada; las que adolezcan de inexistencia de reclamacion
previa a la empresa; y las solicitudes presentada mas de un afio después de la reclamacion al
empresario. La inadmision puede ser recurrida por ambas partes (consumidor o empresario) ante la
Comisidn de Juntas Arbitrales de Consumo directamente (Direcciéon General de Consumo, Calle
Principe de Vergara, 54, 28006 MADRID), o a través de la Junta Arbitral, que la trasladara a la
Comision.




¢ Requerir al reclamante la subsanacion de la solicitud, si no re(ine los requisitos minimos exigidos
por la normativa. Si no se efectlia la subsanacién se tendra al reclamante por desistido en su
solicitud.

* Trasladarla a otra Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad Auténoma, si:

a) La parte reclamante opta por una Junta Arbitral de Consumo en concreto, distinta de la
autondmica, dentro de su Comunidad Auténoma de residencia.

b) La parte reclamante no opta por ninguna Junta Arbitral de Consumo en concreto, por lo que se
trasladara a la de inferior ambito territorial correspondiente a su domicilio.

Una vez admitida la solicitud y formalizado el convenio arbitral, si las partes no han llegado a ningln
acuerdo como consecuencia de la mediacion de la Junta Arbitral de Consumo, se designa al érgano arbitral
que ha de conocer el asunto y se cita a las partes al acto de audiencia. A través de la mediacidn previa, la
Junta Arbitral de Consumo intentard lograr un acuerdo entre las partes que ponga fin al conflicto sin
necesidad de celebrar audiencia en la que el érgano arbitral decida sobre el asunto. Habitualmente se
traslada la reclamacion a la empresa reclamada para que ofrezca una solucidn alternativa al arbitraje. Si el
reclamante acepta alguna de las soluciones propuestas se pone fin al litigio.

El 6rgano arbitral podra ser, bien un Arbitro Unico propuesto por la Administracién o por las partes de
comun acuerdo, bien un Colegio Arbitral formado por tres arbitros (uno a propuesta de la Administracion,
otro a propuesta de las asociaciones de consumidores y usuarios, y otro a propuesta de las organizaciones
empresariales).

Celebrada la audiencia, a la que se cita a la persona consumidora y a la empresa reclamada para que
aleguen lo que estimen que conviene a su derecho, el 6rgano arbitral dicta un laudo en el que se decide la
cuestion y que es titulo ejecutivo y de obligado cumplimiento por ambas partes. La audiencia puede ser
presencial, telematica o por escrito, a eleccidon de la persona consumidora.

El arbitraje puede ser en derecho o en equidad. En el arbitraje en derecho los arbitros tienen siempre
licenciatura o grado en derecho y resuelven la controversia aplicando el ordenamiento juridico vigente. En
el arbitraje en equidad los arbitros son conocedores del sector en el que se ha producido el conflicto y lo
resuelven tras examinarlo con detenimiento y aplicar sus conocimientos técnicos con justicia. El arbitraje de
consumo siempre es en equidad salvo que las partes manifiesten expresamente su voluntad de que sea en
derecho. En ambos casos la secretaria arbitral asiste al 6rgano arbitral y vela por el cumplimiento de todas
las decisiones que adopte.




Contra un laudo arbitral Gnicamente cabe presentar Accién de Anulacién ante la Sala de lo Civil y de lo Penal
del Tribunal Superior de Justicia de Andalucia en el plazo de dos meses a contar desde que se notifico el
mismo o, en su caso, su aclaracion y por alguna de las siguientes causas:

a) Que el convenio arbitral mediante el cual la empresa se adhirid al Sistema Arbitral de Consumo no exista
o no sea valido. Por convenio arbitral se entiende el documento en el que las partes en conflicto
(consumidora y empresarial) manifiestan expresamente su voluntad de resolver a través del Sistema
Arbitral de Consumo las controversias que puedan surgir o hayan surgido en una relacién juridica de
consumo.

b) Que no haya sido debidamente notificada la designacion de un arbitro o de las actuaciones arbitrales o
no haya podido, por cualquier otra razén, hacer valer sus derechos.

c) Que los arbitros hayan resuelto sobre cuestiones no sometidas a su decision.

d) Que la designacion de los arbitros o el procedimiento arbitral no se hayan ajustado al acuerdo entre las
partes, salvo que dicho acuerdo fuera contrario a una norma imperativa de esta Ley, o, a falta de dicho
acuerdo, que no se hayan ajustado a la ley.

e) Que los arbitros hayan resuelto sobre cuestiones no susceptibles de arbitraje.

f) Que el laudo sea contrario al orden publico.




Esquema del procedimiento arbitral ordinario
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1.3. GRGANOS ARBITRALES.
De los asuntos sometidos a arbitraje de consumo puede conocer un Colegio Arbitral o un Arbitro Unico.

El Colegio Arbitral esta formado por tres arbitros: uno a propuesta de la Administracion, otro a propuesta
de las asociaciones de consumidores y usuarios, y otro a propuesta de las organizaciones empresariales. Los
arbitros propuestos por la Administracion son siempre personas funcionarias con el titulo académico de
licenciatura o grado en Derecho, o con una experiencia o formacién en derecho de Consumo superior a dos
afios, siempre que se trate de un arbitraje en equidad y de escasa complejidad. Los arbitros propuestos por
asociaciones y organizaciones de personas consumidoras o empresariales son propuestos por la
representacion legal de la organizacion a la presidencia de la Junta Arbitral solicitando su acreditacion para
actuar ante ella. Dicha solicitud implicara la aceptacion del cargo de arbitro e inclusion en la lista existente a
tal efecto. Asi mismo, la persona propuesta debera reunir los criterios de cualificacion y honorabilidad
establecidos por el Consejo del Sistema Arbitral de Consumo. Estos arbitros habran de tener la licenciatura
o grado en derecho cuando el arbitraje sea en derecho. La Junta Arbitral de Consumo de Andalucia sigue,
ademas, los Criterios Orientadores del Consejo Andaluz de Consumo relativos a la personas que ejercen la
funcion arbitral en las Juntas Arbitrales de Consumo de Andalucia, aprobados el 24 de junio de 2021.

El Arbitro Unico, como su propio nombre indica, es una sola persona que decide el asunto sometido a su
parecer en los siguientes supuestos:

a) Cuando las partes en litigio asi lo acuerden.

b) Cuando el importe de la pretension de la controversia sea inferior a 600 euros, salvo que la persona titular
de la presidencia de la Junta Arbitral de Consumo decida designar un érgano colegiado, de forma motivada,
y a la vista de la complejidad del asunto.

c) Cuando se eleve a laudo conciliatorio el acuerdo consensuado alcanzado por las partes, salvo que en el
momento de alcanzarse el acuerdo ya se hubiera designado un 6rgano arbitral colegiado, en cuyo caso
conservara su competencia.

d) Cuando la persona titular de la presidencia aprecie ausencia de complejidad en el litigio, aunque la
cuantia de la pretensién sea superior a 600 euros, debiendo, en este caso, indicarse expresamente tal
circunstancia en el momento de la designacion del érgano arbitral unipersonal.

En todos los casos es la presidencia de la Junta Arbitral de Consumo quien acredita los arbitros propuestos
siempre que cumplan los requisitos exigidos legalmente. El procedimiento de acreditacion es muy sencillo:
examinada la propuesta efectuada por la organizacion correspondiente y comprobado que cumple los
requisitos exigidos, la presidencia dicta una resolucién acreditando a la persona propuesta como Arbitro. A
tal efecto se suele expedir una certificacién de la condicidn de arbitro. También podra la presidencia retirar
la acreditacion a un arbitro cuando deje de reunir los requisitos de honorabilidad y cualificacién; cuando
incumpla o haga dejacidn de sus funciones; y por cualquiera de los motivos expresados en el Reglamento.

Il. LAS HOJAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES.

11




El 9 de junio de 2022 entrd en vigor el Decreto 82/2022, de 17 de mayo, por el que se regulan las hojas de
quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en la Comunidad Auténoma de Andalucia.
Esta norma derogd al Decreto 472/2019, de 28 de mayo,

Pigns 1 de 2) (Pogion 2 0 )

A

Junta de Andalucia HOJADE QU
(cidigo de
L DATOS DE LA PERSONA RECLAANTE

INSTRUCCIONES ll K 1

2 LUGAR Y MEDIO DE NOTIFICACION

ROTECCION DE DATOS.

EMPLAR PARA LA PARTE RECLAMANTE

EJEMPLAR PARA LA PARTE RECLAMANTE

Como principales novedades del Decreto 82/2022, de 17 de mayo, se puede destacar que:

* Se mantiene la obligatoriedad para empresas y profesionales que comercialicen bienes o presten
servicios en Andalucia, de disponery entregar la hoja de quejas y reclamaciones en formato papel.

* Se afiade, ademas, que las empresas deberan darse de alta en el Sistema de Hojas Electrénicas de
Quejas y Reclamaciones (HOJ@), si bien esta obligacion no entrara en vigor hasta que no se dicte la
correspondiente Orden por la Consejera de Salud y Consumo.

* Se exige la tenencia y la puesta a disposicion para las personas consumidoras y usuarias de las
hojas de quejas y reclamaciones, aun en los casos en que existan otros instrumentos o mecanismos
previstos por otra normativa de caracter sectorial, corporativo, deontoldgico o similar.

e Se pretende solucionar la confusion existente en torno a la competencia territorial para la
tramitacion administrativa de las hojas de quejas y reclamaciones. Se adopta, por ello, el criterio de
mayor cercania a la persona que reclama. De acuerdo con esto:

o Siempre que haya una OMIC en el municipio de residencia habitual de la persona consumidora
y usuaria, sera esta la competente para tramitar una reclamacion.

o En defecto de lo anterior, correspondera la tramitacion administrativa a la Delegacion
Territorial o Provincial de la junta de Andalucia competente en materia de consumo.

o Enaquellas reclamaciones en las que el domicilio de la persona reclamante se encuentre fuera
de Andalucia, se primara de nuevo la cercania a la ciudadania (tomando en consideracidn el
Acuerdo de la 26° Conferencia Sectorial de Consumo).

o Sjla reclamacion se refiere a una materia para la que haya un organismo publico competente
para su tramitacion al que sea posible inhibirse, se posibilita que la OMIC o, en su caso, la
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Delegacion Territorial o Provincial competente, traslade la misma a tal organismo, o bien
tramitarla para intentar encontrar una solucion al conflicto.

*  Seclarifica con exactitud y rigor la utilidad real de las hojas de quejas y reclamaciones, como forma
agil de facilitar la posibilidad de solucionar los conflictos que pudieran surgir entre las partes
intervinientes en una relacién de consumo sin necesidad de acudir a la jurisdiccion ordinaria.

*  Se configura el mecanismo de las hojas de quejas y reclamaciones con dos fases:

[e]

Una primera fase que pretende, a través del oportuno formulario de hojas de quejas y
reclamaciones, la solucién de los conflictos de consumo sin participaciéon ninguna de la
Administracion Publica, a través de la negociacion directa entre empresas y personas
consumidoras y usuarias. En este sentido, empresas y profesionales deberan facilitar una
respuesta a las personas que les reclamen. Este escrito de respuesta, debera contener:
propuesta de solucion; manifestacion expresa sobre si acepta o rechaza resolver la controversia
a través de la mediacion o el arbitraje de consumo; si se somete o no a alguna entidad de
resolucion alternativa de litigios de consumo, informando, en el primer caso, de la direccion
postal y electrdnica de tal entidad.

Una segunda fase, ya administrativa, en la que la OMIC o, en su defecto, la Delegacion
Territorial o Provincial competente, tras analizar el conflicto, facilitara que las partes puedan
llegar a un acuerdo y, en su caso, asesorara a la persona consumidora acerca de la mejor via a
seguir para garantizar sus derechos.

* A nivel de la tramitacion administrativa, se reducen las cargas administrativas y se simplifica el
procedimiento de tramitacidn, con respecto al anterior Decreto:

o

[e]

Se simplifica el acuse de recibo de la reclamacidn.

Se simplifica el archivo de una reclamacion por concurrir causas que no hayan podido ser
subsanadas.

Se simplifica el requerimiento de subsanacion.

Se introduce la posibilidad de requerir la colaboracion a la parte reclamada si fuera necesario.
Se agiliza la finalizacion del procedimiento, estableciéndose ahora como opcién que la OMIC o,
en su defecto, la Delegacidon Territorial o Provincial competente, emitan, si lo consideran
oportuno, una valoracién del conflicto y una propuesta de solucién no vinculante.

Se mantienen las diferentes referencias a la web de Consumo Responde
(www.consumoresponde.es) y a la ley de Procedimiento Administrativo.

Se mantienen, igualmente, la posibilidad de rellenar la hoja de quejas y reclamaciones fuera del
establecimiento, asi como la obligatoriedad de la empresa de responder la reclamacion directamente a la
persona consumidora o usuaria y no a la Administracion.

Para mas informacién sobre cdmo presentar una hoja de quejas y reclamaciones puede consultarse:
https://www.consumoresponde.es/articulos/como_presentar_una_hoja_de quejas_y reclamaciones de |

a_junta_de andalucia
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https://www.consumoresponde.es/art%C3%ADculos/como_presentar_una_hoja_de_quejas_y_reclamaciones_de_la_junta_de_andalucia
https://www.consumoresponde.es/art%C3%ADculos/como_presentar_una_hoja_de_quejas_y_reclamaciones_de_la_junta_de_andalucia

11l. LA MEDIACION.

Entendemos la mediacion de consumo como un sistema extrajudicial de resolucion de conflictos entre las
personas consumidoras y usuarias y las empresas y profesionales, elegido y aceptado por ambas partes, en
el que interviene una persona mediadora que les orienta y asiste para alcanzar un acuerdo satisfactorio que
ponga fin a la controversia surgida.

Este procedimiento de resolucién de conflictos se rige principalmente por los principios de voluntariedad,
imparcialidad, confidencialidad, eficacia, equidad y buena fe.

Son objeto de mediacion en consumo los conflictos surgidos entre las personas consumidoras y usuarias y
los empresarios y profesionales en un acto de consumo, es decir, deben originarse en la compra de un
producto o la prestacién de un servicio a una persona consumidora por un establecimiento comercial o
persona juridica. Por tanto, no pueden ser objeto de mediacién de consumo:

o Los conflictos entre particulares.

o Los que se esté tramitando en un procedimiento arbitral de consumo, sin perjuicio de la mediacion
que proceda dentro del procedimiento.

o Losque estén en los tribunales.

o Aquellos sobre los que ha recaido sentencia o laudo.

El objetivo de este procedimiento de resolucion de conflictos, consiste en ayudar e inducir a las partes a
crear soluciones adaptadas a sus necesidades y mutuamente aceptables. El mediador colabora con las
partes para crear soluciones a sus problemas, procurando que lleguen a un acuerdo consensuado mediante
la mejora de la comunicacion y sus relaciones en el futuro.

Entre las principales ventajas encontramos que es un procedimiento mucho mas rapido y mas sencillo que
otros sistemas de resolucion de conflictos. Las soluciones pueden ser muy variadas ya que surgen del
trabajo conjunto, propiciandose la empatia y disminuyendo la tension, sintiéndose como propio el acuerdo
alcanzado.

En Andalucia, la Ley Organica 2/2007, de 19 de marzo, de reforma del Estatuto de Autonomia para
Andalucia, atribuye en su articulo 58.2.4° a la Comunidad Auténoma la competencia para regular la
mediacion de consumo. Esta competencia se ha desarrollado legislativamente de manera fragmentada y
muy diversa. Asi, durante el afio 2024 en Andalucia tenian reconocidas funciones mediadoras de consumo:

e Las Juntas Arbitrales de Consumo (autondmica, provinciales y municipales), por disposicion del
articulo 39.3 del Reglamento que regula el Sistema Arbitral de Consumo, aprobado por el Real
Decreto 713/2024, de 23 de julio.

* El Consejo Andaluz de Consumo y los Consejos Provinciales de Consumo, por disposicion de la

Ley 13/2003, de 17 de diciembre, del Decreto 517/2008, de 2 de diciembre, y de los articulos 16 a 19
del Decreto 57/1987, de 25 de febrero.
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Los Servicios Provinciales de Consumo de la Junta de Andalucia y demas Servicios Publicos de
Consumo, que intentan que las partes alcancen un acuerdo y pueden llegar a proponer una
solucién a su conflicto, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 19.2 del Decreto 82/2022, de
17 de mayo, por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en la Comunidad Auténoma de Andalucia.

Las Oficinas Municipales de Informacion a las personas consumidoras y los servicios locales de
consumo, por disposicion de la Ley 5/2010, de 11 de junio, de Autonomia Local de Andalucia.

Los profesionales privados que ofrecen servicios de mediacién, al amparo de la Ley estatal 5/2012,
de 6 de julio, de mediacion en asuntos civiles y mercantiles.
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IV. LOS ORGANOS DE PARTICIPACION ADMINISTRATIVA.

El Consejo Andaluz de Consumo es un érgano colegiado de caracter consultivo,

de participacion, de mediacion, de didlogo y de concertacion en materia de

defensa de las personas consumidoras y usuarias. El Consejo esta adscrito a la

Direccién General de Consumo y desarrolla su actividad en Pleno, Organos

Sectoriales, Grupos de Trabajo y los Consejos Provinciales de Consumo. Durante

el afio 2024 se han celebrado un total de 29 reuniones, suponiendo un gasto de

56.817,35 € con cargo al programa presupuestario 44H de la Direccién General de CAC
Consumo, destinados al funcionamiento del Consejo Andaluz de Consumo, cuyo Consejo Andaluz de Consumo
desglose se detalla a continuacion:

Personal funcionario 46.423,04 €
Dietas a representantes de FAMP 2.075,98 €
Dietas a representantes de CEA 2.978,58 €
Dietas a representantes de ADICAE 1.396,43 €
Dietas a representantes de FACUA 3.943,32 €

Para mas informacion sobre la actividad del Consejo Andaluz de Consumo y sus memorias anuales puede
consultarse: https://www.consumoresponde.es/artlculos/consejo-andaluz-de-consumo

El Consejo de las Personas Consumidoras y Usuarias de Andalucia es el maximo 6rgano
colegiado de consulta y participacion de los consumidores en la Comunidad Auténoma de
Andalucia, y esta adscrito a la Direccién General de Consumo. Se constituyé el 6 de junio de
1997, en virtud del Decreto 514/1996, de 10 de diciembre. Durante el afo 2024 se han
celebrado un total de 41 reuniones, suponiendo un gasto de 16.668,43 € con cargo al
programa presupuestario 44H de la Direccion General de Consumo, destinados al
funcionamiento del Consejo de Personas Consumidoras y Usuarias de Andalucia, cuyo
desglose se detalla a continuacion:

Personal funcionario 46.423,04 €
Dietas a representantes de ADICAE 7.006,25 €
Dietas a representantes de FACUA 9.662,18 €

Para mas informacion sobre la actividad del Consejo de Personas Consumidoras y Usuarias de Andalucia en
2024 puede consultarse: www.consejoconsumidoresandalucia.es
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V. EL SERVICIO DE MEDIACION, RECLAMACIONES Y ARBITRAJE.
V.1. CONSTITUCION, ESTRUCTURA, ACREDITACION Y FUNCIONES.

El Servicio de Mediaciéon, Reclamaciones y Arbitraje se cre6 mediante Orden de 24 de julio de 2013 (BOJA
num. 151, de 2 de agosto) como “Servicio de Mediacion, Reclamaciones, Arbitraje e Informacion”. Dicha
Orden entré en vigor el mismo dia de su publicacion pero con efectos administrativos y econdémicos de 1 de
septiembre de 2013. Absorbe la hasta entonces unidad administrativa “Oficina de la Junta Arbitral de
Consumo” creada mediante Decreto 351/2009, de 6 de octubre (BOJA 205, de 20 de octubre) y que subsiste
como puesto de responsabilidad y libre designacion en el Servicio. Con fecha 26 de mayo de 2016 entrd en
vigor la Orden de 19 de mayo de 2016 (BOJA 98, de 25 de mayo) mediante la que se modificaron las
competencias y denominacion del Servicio. Asi, deja las competencias en materia de informacion (que
pasan al Servicio de Educacion y Promocion de los Consumidores) y asume las referidas al Consejo Andaluz
de Consumo y al Consejo de Personas Consumidoras y Usuarias.

El Servicio de Mediacion, Reclamaciones y Arbitraje ha sido durante 2024 la Unidad Administrativa de la
Direccion General de Consumo de la Consejeria de Salud y Consumo, responsable de la resolucién de los
conflictos en materia de consumo entre personas consumidoras y usuarias y empresarios y profesionales,
asi como de la concertacion y de la participacion.

DATOS GENERALES DEL SERVICIO EN 2023
e Direccion: Luis Montoto, 133. C.P. 41007 Sevilla.

e Correos electronicos:

o Junta Arbitral de Consumo: juntaarbitralconsumo.csalud@juntadeandalucia.es

o Consejo Andaluz de Consumo: cac.csalud@juntadeandalucia.es

o Consejo de Personas Consumidoras y Usuarias de Andalucia:
ccu.csalud@juntadeandalucia.es

o Incidencias Sistema de Hojas de Reclamaciones electrénicas:
incidenciashgr.csalud@juntadeandalucia.es

o Secretaria de la Junta Arbitral: secretariajuntaarbitral.csalud@juntadeandalucia.es

o Notificaciones Junta Arbitral: notificacionesarbitrales.csalud@juntadeandalucia.es

o Red Andaluza de Arbitraje de Consumo: raac.csalud@juntadeandalucia.es

e Informacién general en materia de consumo (Consumo Responde):
o Teléfono: 900 21 50 80.
o Correo electrénico: consumoresponde@juntadeandalucia.es.
o Web (informacién y oficinas virtuales): www.consumoresponde.es.
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CARTERA DE SERVICIOS QUE SE PRESTARON EN 2024

El Servicio de Mediacidén, Reclamaciones y Arbitraje, integrado en la Direccion General de Consumo,

desarrolla una serie de funciones a través de tres drganos administrativos:

Resolucion de conflictos a través de la JUNTA ARBITRAL DE CONSUMO DE
MEDIACION y el ARBITRAJE — ANDALUCIA
Resolucion de conflictos a través de la
MEDIACION y la CONCERTACION - CONSEJO ANDALUZ DE CONSUMO
Promocion de los ORGANOS DE CONSULTAY CONSEJO DE PERSONAS CONSUMIDORAS Y
PART'C'PAC|()N de las asociaciones de e USUARIAS DE ANDALUC[A
personas consumidoras

Cada uno de estos drganos tiene una composicion y regulacion diferente (afio 2024):

Real Decreto 231/2008, de Daniel Escalona (Jefe de Carmen Lucena
JACA 15 de febrero Servicio) (Oficina J.A.) JA, AACCY AAEE
Milagros de Borbdn y .
CAC Decreto 517/2008,de2de | ¢ nirectora General | DaMielEscalona(Jefe |, uce ceny FaMP
diciembre de Servicio)
de Consumo)
Daniel Escalona
Rodriguez (titular) /
. . , Margarita Polvillo
Jordi Castilla Lopez .
CPCUA Decreto 58/2006, de 14 de (Secretario General de Gomez (suplente hasta AACC
marzo FACUA Andalucia) el 18/6/2024)y
Alejandro Cabrera Paz
(suplente desde el
19/6/2024)
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AREAS DE TRABAJO DEL SERVICIO EN 2024:

A) Oficina de la Junta Arbitral de Consumo:

Examen y calificacion de las solicitudes de arbitraje de consumo. Traslado, en su caso, a otras Juntas

Arbitrales.

Traslado al Servicio de Inspeccién y Normativa de copia de las solicitudes de arbitraje constitutivas de

denuncia.

Traslado a la Fiscalia de copia de las solicitudes de arbitraje en las que se aprecien hechos constitutivos

de delito.

Celebracion de audiencias arbitrales para solucionar controversias en materia de consumo.

Dictado y notificacion de laudos arbitrales que finalizan los conflictos.

Entrevistas y relaciones con las empresas adheridas al Sistema Arbitral de Consumo.

Estudio y resolucidon de Ofertas Limitadas Adhesidn por las empresas.

Informacion de recursos ante la Comision de Juntas Arbitrales.

Confeccidn de calendarios de audiencias arbitrales y citacion de las partes.

Admisidn y gestion, en su caso, de la practica de pruebas.

Gestion y supervision del Arbitraje de Consumo Electrénico.

Gestidn del Censo de Arbitros. Tramitacién del procedimiento de altas y bajas en el mismo. Formacién

de arbitros.

Gestion del Censo de Empresas Adheridas al Sistema Arbitral de Consumo. Tramitacion del

procedimiento de altas y bajas en el mismo.

Coordinacidn y cooperacién con las Juntas Arbitrales de Consumo andaluzas. Intercambio de criterios e

informacion. Organizacién de Encuentros Técnicos anuales.

Relaciones con asociaciones de consumidores, organizaciones empresariales, Juntas Arbitrales de

Consumo, OMICs y Ministerio de Consumo.

Realizacion de campafias de adhesion de empresas al Sistema Arbitral de Consumo.

Gestidn del pago de indemnizaciones a los miembros de érganos arbitrales.

Elaboracion de informes y proyectos normativos en materia de mediacién y arbitraje de consumo.

Estudio y alegaciones a proyectos de normas en esta materia.

Gestidn de estadisticas y laudos arbitrales.

Docencia y difusidn del arbitraje de consumo y la mediacion.

Seccion de Arbitraje Turistico en Malaga: tramitacion de indemnizaciones a los arbitros y de altas y

bajas de empresas adheridas. Seguimiento estadistico.

Mediacién previa al arbitraje de consumo.

Atencion, informacion y asesoramiento a la ciudadania en materia de arbitraje de consumo.

Tramitacion de reclamaciones y quejas en SISCOM y, en su caso, traslado de las mismas.

Fijacion de criterios comunes con los Servicios Provinciales de Consumo en la tramitacion de Hojas de

Quejas y Reclamaciones de la Junta de Andalucia.

Supervision y gestion del Sistema de Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones de la Junta de

Andalucia.

Confeccion de Informes estadisticos sobre reclamaciones en materia de consumo.

Traslado al Servicio de Inspeccion y Normativa de las reclamaciones constitutivas de denuncia. m
@
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B) Departamento de Concertacion de Consumo.

- Preparacion, coordinacion, asistencia técnica y labores de secretaria del Pleno y de los siguientes 6rganos
sectoriales y grupos de trabajo:

Pleno del Consejo Andaluz de Consumo.

Organo Sectorial del Servicio Eléctrico.

Organo Sectorial de Telecomunicaciones.

Organo Sectorial de Comercio.

Organo Sectorial de la Alimentacién.

Organo Sectorial de Ciclo Integral del Agua.

Organo Sectorial de Servicios Financieros.

Grupo de Trabajo de Arbitraje y Resolucion de Conflictos.
Grupo de Trabajo de redaccion de la memoria del CAC.

YVVVYVYVYVYY

Esta labor consiste en la preparacion de convocatorias, 6rdenes del dia, documentaciéon de trabajo,
preparacion y reserva de salas, levantamiento de actas y vela por el cumplimiento de los acuerdos de dichos
drganos para que puedan desarrollar eficazmente sus funciones consultivas, de didlogo, concertacion y
mediacion entre los representantes de la Administracion local y autonémica, empresariales y de las
personas consumidoras.

- Tramitacion de los expedientes para el abono de las dietas por asistencia a 6rganos colegiados del
personal ajeno a la Junta de Andalucia.

- Coordinacion, gestion y ejecucion de actividades aprobadas por los 6rganos sectoriales.

C) Departamento del Consejo de las Personas Consumidoras y Usuarias de Andalucia.

- Preparacion, coordinacion, asistencia técnica y labores de secretaria de los siguientes érganos y grupos de
trabajo, en su caso:

Pleno del Consejo de Personas Consumidoras y Usuarias de Andalucia.

Comisién Permanente.

Grupo de Trabajo de Comunicacidn, Sector Audiovisual y Sociedad de la Informacién.
Grupo de Trabajo de Precios Autorizados, Bienes y Servicios de Interés General.
Grupo de Trabajo de Tramite de Audiencia Normativa.

YV VYV

Esta labor consiste en la preparacion de convocatorias, 6rdenes del dia, documentaciéon de trabajo,
preparacidn y reserva de salas, levantamiento de actas y vela por el cumplimiento de los acuerdos de dichos
organos para que puedan desarrollar eficazmente sus funciones consultivas y de participacion de las
personas consumidoras.
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- Tramitacion de los expedientes para el abono de las dietas por asistencia a 6rganos colegiados del
personal ajeno a la Junta de Andalucia.

- El resto de funciones atribuidas por el articulo 16 de la Orden de 26 de septiembre de 2007, por la que se
aprueba el Reglamento de Organizacidn y Funcionamiento del Consejo de los Consumidores y Usuarios de
Andalucia.
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*  CONSTITUCION DE LA JUNTA ARBITRAL:

La unidad administrativa “Servicio de Mediacion, Reclamaciones y Arbitraje”, dependiente de la Direccidn
General de Consumo, sigue sirviendo de soporte al drgano “Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad
Auténoma de Andalucia”. En Andalucia existen 18 Juntas Arbitrales de Consumo. Ademas de nuestra Junta
Arbitral (con sede en Sevilla, en la Direccién General de Consumo) y su Seccion de Arbitraje Turistico (con
sede en Malaga, en el Servicio Provincial de Consumo), estan las ocho Juntas Arbitrales de Consumo
provinciales dependientes de las Diputaciones Provinciales y otras nueve Juntas Arbitrales de Consumo
Municipales dependientes de los Ayuntamientos, una en cada capital de provincia y otra en El Ejido. Todas
ellas son dérganos independientes unos de otros gestionados por la respectiva Administracion. La Junta
Arbitral de Consumo de Andalucia es el érgano administrativo de la Junta de Andalucia encargado de la
gestion del arbitraje de consumo en nuestra Comunidad Auténoma. Se constituyé mediante Acuerdo
firmado el 3 de diciembre de 1993 entre la Consejeria de Salud y el entonces Instituto Nacional de Consumo,
renovado el 2 de julio de 2021. Constituye una pieza central en las politicas publicas de defensa y proteccion
de las personas consumidoras y usuarias de nuestra Comunidad Auténoma.

La Junta Arbitral de Consumo es un dérgano que participa de una naturaleza mixta. De una parte es un
érgano creado por acuerdo entre la Administracion estatal y la autondmica, ya que la legislacion que regula
el arbitraje de consumo, que es de competencia exclusiva del Estado (art. 149.1.6* y 87 CE), exige que las
Juntas Arbitrales de Consumo se constituyan de esta manera “paccionada”. Pero al mismo tiempo, y sin
que ello contradiga lo anterior, el ejercicio del arbitraje de consumo es una competencia de la Junta de
Andalucia que se lleva a cabo a través de la correspondiente unidad administrativa creada mediante la
Relacidn de Puestos de Trabajo.

Esta Unidad Administrativa que anteriormente era la Oficina de la Junta Arbitral de Consumo, modificada y
sustituida por el Servicio de Mediacién, Reclamaciones y Arbitraje por Orden de 24 de julio de 2013 ha de
contar con la correspondiente infraestructura que dé soporte a la Junta Arbitral de Consumo. Esta dualidad
es la razén de por qué la presidencia de la Junta Arbitral de Consumo no necesariamente tendria que ser
ocupada por la misma persona que ejerza la jefatura de la Unidad Administrativa que gestiona el arbitraje.
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+  ENTIDAD DE RESOLUCION ALTERNATIVA DE LITIGIOS DE CONSUMO ACREDITADA:

La Junta Arbitral de Consumo de Andalucia mantuvo en 2024 su condicion de entidad de resolucion
alternativa de litigios acreditada (Resolucion de 2 de octubre de 2019, del Director General de Consumo del
Ministerio de Sanidad, Consumo y Bienestar Social, conforme a lo establecido en la Ley 7/2017, de 2 de
noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento juridico espafiol la Directiva 2013/11/UE, del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa de litigios en
materia de consumo). Esto significa que nuestra Junta Arbitral esta incorporada al listado de entidades
acreditadas ante la Unién Europea y al listado nacional con el nimero AEC00023, siendo la primera entidad
de Andalucia que obtuvo dicha acreditacién. Esto supone que la Junta Arbitral de Consumo andaluza es
reconocida como una entidad que ofrece procedimientos de alta calidad de resolucidn alternativa o
extrajudicial de litigios de consumo que son independientes, imparciales, transparentes, efectivos, rapidos
y justos. Por lo tanto, contar con este instrumento de resolucion de conflictos redunda positivamente en la
actividad econdmica, dando seguridad y confianza a empresas, profesionales y personas consumidoras y
usuarias.

Comision Europea
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e ESTRUCTURAEN 2024:

Tras la reestructuracion de Consejerias producida por el Decreto del Presidente 10/2022, de 25 de julio,
sobre reestructuracion de Consejerias (confirmada por el Decreto del Presidente 6/2024, de 29 de julio,
sobre reestructuracion de Consejerias), asi como del Decreto 198/2024, de 3 de septiembre, por el que se
establece la estructura organica de la Consejeria de Salud y Consumo, se creé la Secretaria General de
Planificacidn Asistencial y Consumo, de la que dependia en 2024 la Direccidén General de Consumo. La Junta
Arbitral de Consumo de la Comunidad Auténoma de Andalucia se adscribe, pues, a dicha Consejeria de la
siguiente manera:

,/ g K\\

Consejeria de Salud y Consumo

8 4

,/ g K\\

Viceconsejeria de Salud y Consumo

NS . )

N

‘Secretaria General de Planificaciéon
Asistencial y Consumo

Delegacion Territorial de Salud y
Consumo en Malaga

% A ,,/

- Direccion General de Consumo |

Servicio Provincial de Consumo Servicio de Mediacién, >
Reclamaciones y Arbitraje

Seccion de Junta Arbitral Oficina de Junta Arbitral
N Q N
Seccion de Arbitraje Turistico Junta Arbitral de Consumo de
| Andalucia
4 A 4
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*  PRESIDENCIAY SECRETARIA:

Desde su constitucién en 1993 han ocupado la presidencia y la secretaria titulares de la Junta Arbitral de
Consumo de Andalucia las siguientes personas:

Catalina Monago Ramiro (3/12/1993 - 25/9/1995)

Amalia Rodriguez Hernandez (3/12/1993 - 21/2/2000)
Angel Llera Poveda (25/9/1995 - 17/5/1999)

Catalina Monago Ramiro (21/2/2000 - 7/4/2005 .
g 212/ 14 ) Angela Santiago Moreno (20/12/1999 - 5/12/2005)

Manuel Coronado Illescas (7/4/2005 - 5/12/2005)

Maria Dolores Laguillo Rodriguez (5/12/2005 - 12/6/2006)

Juan Luis Gémez de Celis Benitez (5/12/2005 - 2/2/2009)
Alfonso Lépez-Escobar Anguiano (12/6/2006 - 2/2/2009)

Luis Escribano del Vando (2/2/2009 - 12/4/2010) Carmen Rueda Cabrera (2/2/2009 - 12/4/2010)

Daniel Escalona Rodriguez (12/4/2010 hasta hoy) Carmen Lucena Calderdn (12/4/2010 hasta hoy)

e LA SECCION DE ARBITRAJE TURISTICO:

La Junta Arbitral de Consumo de Andalucia también posee una Seccion de Arbitraje Turistico con sede en
Malaga, creada mediante Orden de 12 de febrero de 2003. Mediante la misma se pretenden resolver los
conflictos de las personas consumidoras turisticas en un plazo mas breve que el arbitraje convencional. De
esta manera se incrementa la proteccion de las personas consumidoras turisticas y la calidad de los
servicios, favoreciendo la imagen turistica de la Costa del Sol. No obstante, la tramitacion del arbitraje es
exactamente igual a cdmo se ha expuesto para la Junta Arbitral de Consumo. Lo que caracteriza a esta
Seccidn de Arbitraje Turistico es que conoce de conflictos producidos en la provincia de Malaga que estén
relacionados con el sector turistico (hoteles, restaurantes, agencias de viajes...). No existe dependencia
funcional de la Seccidon de Arbitraje Turistico de la Junta Arbitral de Consumo de Andalucia. La Secretaria de
la Seccidon de Arbitraje Turistico corresponde a la Jefa de Seccion de Junta Arbitral (Margarita Navas
Lomena).

AnAdalvela
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V.2. PERSONAL DEL SERVICIO DE MEDIACI()N, RECLAMACIONES Y ARBITRAJE.

El Servicio que sirve de soporte a la actividad de la Junta Arbitral de Consumo de Andalucia cerr 2024 con
11 funcionarios, uno menos que el afio anterior, siendo la evolucidn la siguiente desde el afio 2009:
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—@— NUmero de personas

Los funcionarios que en 2024 prestaron sus servicios en la Junta Arbitral de Consumo de Andalucia fueron

los siguientes (en orden alfabético):

SERVICIO DE MEDIACION, RECLAMACIONES Y ARBITRAJE

APELLIDOS Y NOMBRE

PUESTO

FUNCIONES

CABRERA PAZ, ALEJANDRO (desde el 1/6/2024)

DEPARTAMENTO CCPUA

Secretaria del Consejo de Personas
Consumidoras y Usuarias de Andalucia y
pruebas de Hoj@

CALVO CERDERA, JESUS CARLOS

ASESOR TECNICO JUNTA

Calificacidn solicitudes de arbitraje y

ARBITRAL presidencia de 6rganos arbitrales.
~ DEP. CONCERTACION Secretaria Consejo Andaluz de Consumo'y
CASTANO RUIZ, CARMEN CONSUMO Contratacién administrativa.

ESCALONA RODRIGUEZ, DANIEL

JEFE DE SERVICIO

Jefatura del Servicio, Presidencia de Junta
Arbitral y Secretaria de CAC y CPCUA

FERNANDEZ TEJADA, JUAN JOSE (hasta el 31/5/2024)

AUXILIAR DE GESTION

Grabacion de solicitudes, atencién ciudadana,
registro, correo.

IBANEZ LOPEZ, INMACULADA

NEG. TRAMITACION
ARBITRAL

Tramitacién, citaciones, secretaria 6rganos
arbitrales, ejecuciones de laudos, confirmacion
asistencias, estadisticas, atencién ciudadana.

LOPEZ GONZALEZ, EMILIO

ADMINISTRATIVO

Registro, empresas adheridas, correo.

LUCENA CALDERON, CARMEN

OFICINA DE LA JUNTA
ARBITRAL

Secretaria de Junta Arbitral, inadmisiones,
recursos, subsanaciones, juzgados.

MARGARITA POLVILLO GOMEZ (hasta el 31/5/2024)

DEPARTAMENTO CCPUA

Secretaria del Consejo de Personas
Consumidoras y Usuarias de Andalucia

MARQUEZ MATA, JOSEFA

ASESOR TECNICO JUNTA
ARBITRAL

Calificacion de solicitudes de arbitraje,
presidencia y secretaria de 6rganos arbitrales,
tramitacién de convenios.

MARTIN MONJO, MARINA

AUXILIAR ADMINISTRATIVO /
AUXILIAR DE GESTION

Tramitacion arbitral, grabacion de solicitudes,
atencidn ciudadana, archivos, notificaciones,
traslados.

VEGA RAMOS, CARMEN

NEGOCIADO ACTUACIONES

Secretaria de érganos , calendarios audiencias,
acreditaciones de arbitros,
indemnizacionesatencién ciudadana

VICENTE FERNANDEZ, INMACULADA DE

NEGOCIADO INFORMACION

Grabacion de reclamaciones, subsanaciones,
incidencias Hoj@, atencion ciudadana
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Han causado baja en el afio 2024 los funcionarios D. Juan José Fernandez Tejada y Dfia. Margarita Polvillo
Goémez (concurso de traslado).

Ha causado alta en el afio 2024 el funcionario D. Alejandro Cabrera Paz (concurso de traslado).

En cuanto a la Relacion de Puestos de Trabajo y la situacion de efectivos a 31 de diciembre de 2023 era la
siguiente:

SV. Mediacién, Reclamaciones y arbitraje | 11952410 28 Dotada y ocupada
Oficina Junta Arbitral de Consumo 11783510 27 Dotada y ocupada
Departamento de Reclamaciones 14705010 26 Vacante y desdotada
Negociado de aplicaciones 14808710 20 Vacante y desdotada
Negociado de reclamaciones 7756710 18 Dotada y ocupada
Departamento Concertacién de Consumo | 2047510 25 Dotada y ocupada
Departamento CPCUA 3272010 25 Dotada y ocupada
Negociado de Actuaciones 3095810 18 Dotada y ocupada
Negociado de Tramitacion arbitral 824410 18 Dotada y ocupada
Asesor Técnico de Junta Arbitral 4201820 25 Dotada y ocupada
Asesor Técnico de Junta Arbitral 4201920 25 Dotada y ocupada
Negociado Actuaciones Arbitrales 14808910 20 Vacante y desdotada
Administrativo 4208520 15 Dotada y ocupada
Auxiliar Administrativo 4246520 14 Vacante y desdotada
Aucxiliar de Gestion 2509610 16 Dotada y ocupada
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V.3. MEDIOS MATERIALES Y LOGISTICOS DE LA JUNTA ARBITRAL DE CONSUMO.

Desde el 9 de febrero de 2023 la sede central de la Junta Arbitral de Consumo de Andalucia se encuentra en
la calle Luis Montoto, 133, de la ciudad de Sevilla.

Esta sede cuenta con los siguientes espacios de trabajo:

Salas de Trabajo: en planta baja (cuatro puestos) y en planta segunda (ocho puestos) con
estanterias para documentacion y ventanas exteriores.

Despacho de Jefatura del Servicio y Presidencia de la Junta Arbitral: despacho con un puesto de
trabajo y una ventana exterior en planta segunda.

Sala de reuniones: en planta baja, con capacidad para 12 personas y ventanas exteriores.
Sala de videoarbitraje: sala con capacidad para una persona con equipo de videoarbitraje.

Aseos, ascensor, escaleras, dos puestos de ordenanza y control de seguridad de acceso.
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La Seccion de Arbitraje Turistico, por su parte, tiene su sede en la Delegacion Territorial de Salud y
Familias de Malaga, en la calle Cérdoba, n° 4 de esta ciudad.
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VI. RESUMEN DE LA GESTION ORDINARIA DE LA JUNTA ARBITRAL DE CONSUMO DE ANDALUCIA.
La actividad ordinaria de la Junta Arbitral de Consumo de Andalucia durante 2024 fue la siguiente:
VI.1. SOLICITUDES DE ARBITRAJE.

En afo 2024 se recibieron en esta Junta Arbitral de Consumo 1.548 solicitudes de arbitraje. Esto supuso un
importante descenso respecto al afio anterior (761 solicitudes menos, -33%, es decir, un tercio menos)
como puede observarse en la siguiente grafica:
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Aunque en un principio pudiera achacarse este pronunciado descenso anual a la entrada en vigor del nuevo
Real Decreto 713/202, de 23 de julio (con sus nuevas reglas de competencia que impiden a una empresa
adherirse a la Junta Arbitral autondémica, como hasta entonces), lo cierto es que desde comienzos del afio
se observa una disminucion sostenida en el nimero de solicitudes registradas (el nuevo Reglamento no
entro en vigor hasta agosto y la ausencia de limitaciones hasta marzo de 2025):

Solicitudes de arbitraje registradas
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Por su parte, durante el afio 2024 se han finalizado en la Junta Arbitral de Consumo de Andalucia un total
de 1.897 expedientes, lo que supone un aumento del 39,5% con respecto al afio anterior (537 expedientes
mas). Esto ha supuesto un esfuerzo importante por reducir plazos en la tramitacion de los expedientes.

Aligual que el afio anterior, en el 2024 la mayor parte de las solicitudes recibidas se refieren a conflictos
en materia de energia como consecuencia del sensible aumento de los costes de la misma, los retrasos en
la facturacion y los sucesivos cambios en la normativa que han complicado aiin mas un mercado ya de por
si bastante complejo. En segundo lugar estan las solicitudes en materia de telecomunicaciones que se
refieren mayoritariamente a incumplimiento de condiciones ofertadas (cobertura, tarifas promocionales,
etc.), facturacion indebida (SMS, 906, etc.), portabilidades incumplidas y penalizaciones por no
permanencia. Ya en tercer lugary a mucha distancia se encuentran las solicitudes por conflictos surgidos en
materia de comercio minorista (garantias comerciales, derecho de desistimiento, asuntos sobre comercio
electrdnico, etc.).

ADMINISTRACION PUBLICA 1 1 2 0,13%
COMUNICACIONES, SERVICIOS DE 121 92 3 216| 13,95%
ENERGIA SOLAR 2 1 3 0,19%
ENSENANZA 18 19 1 38 2,45%
ESTACIONES DE SERVICIO 5 5 0,32%
ESTETICA 1 3 4 0,26%
FABRICANTES 2 1 3 0,19%
FINANCIERAS E INVERSION 3 5 8 0,52%
HOSTELERIA Y TURISMO 9 6 15 0,97%
IMPORTADORES / DISTRIBUIDORES 4 2 0,39%
MAYORISTAS 1 1 0,06%
MINORISTAS 45 33 78 5,04%
OCIO Y JUEGO, SERVICIOS DE 3 3 0,39%
OTROS SERVICIOS 2 0,13%
PROFESIONALES LIBERALES 1 1 0,06%
RESTAURACION 2 1 0,19%
SEGUROS 6 5 11 0,71%
SERVICIOS DE ASISTENCIA TECNICA 12 3 15 0,97%
SERVICIOS DEL HOGAR 2 3 1 6 0,39%
SERVICIOS ESENCIALES 619 423 8 5 1055| 68,15%
SERVICIOS SANITARIOS 6 6 12 0,78%
TRANSPORTES 15 7 22 1,42%
VEHICULOS 16 13 29 1,87%
VIVIENDA 4 3 7 0,45%
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Entrando al detalle del nimero de solicitudes de los sectores de econémicos mas significativos en la Junta
arbitral, se puede observar lo siguiente:
13 %

5%

14 %
68 %

B Servicios esenciales ® Telecomunicaciones
Comercio M Resto

- En 2024 se observa que contintia el descenso del nimero solicitudes de arbitraje en materia de
telecomunicaciones que pasan de 364 a 216 (un 40,65 % menos). También puede advertirse que este es un
sector que paulatinamente va perdiendo relevancia en cuanto conflictividad ya que pasa de representar un
16% del total en el afio 2023 a un 14% en el afio 2024 (recordemos que en 2013 las solicitudes por
controversias en materia de telecomunicaciones suponian un 70% del total de solicitudes).

- Con respecto a las solicitudes relacionadas con el sector energético, tras varios afios de incremento
sostenido tanto de modo relativo, como absoluto, vuelven a descender. En efecto, el nimero de
solicitudes ha pasado de 1.711 en el afio 2023 a 1.055 en el afio 2024 (un descenso de 656 solicitudes, esto
es, de un 38,34%). Esto provoca que representen un 68% del total, frente al 74% que suponian en 2023.

- En cuanto al resto de sectores se mantienen en niveles no representativos. El sector de comercio
minorista pasa de 65 solicitudes en el afio 2023 a 78 solicitudes en 2024 (un 5% del total).

2000
1500

Servicios esenciales === Telecomunicaciones
Ensefanza
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Por consiguiente, se pueden extraer las siguientes conclusiones con relacion a los datos de solicitudes de
arbitraje en 2024:

* El nimero de solicitudes de arbitraje recibidas parece que alcanzé su punto maximo en los afios
2022 y 2023, comenzando a partir de 2024 un acusado descenso. Teniendo en cuenta que esta
disminucion necesariamente responde a causas externas (menor conflictividad) y no internas
(aplicacion de las nuevas reglas de competencia territorial que no han estado vigentes plenamente
hasta febrero de 2025), todo parece indicar que esta tendencia se mantendra y hasta podria
acentuarse, una vez que se aplique plenamente el nuevo Reglamento en el aio siguiente.

+ Lassolicitudes de arbitraje en materia de energia contintan siendo las mayoritarias (68%) si bien se
observa un brusco descenso, motivado tal vez por una cierta estabilizacién normativa y de precios
en el sector.

e Las solicitudes en materia de telecomunicaciones siguen descendiendo tanto en términos
cuantitativos como porcentuales.
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Respecto a la procedencia de las personas que solicitan arbitraje de consumo en nuestra Junta Arbitral,
se observa que la mayoria de las solicitudes proceden de Andalucia, y, dentro de esta, de Sevilla. S6lo 16
(1%) se han presentado de fuera de Andalucia. La clasificacién en funcidn de la provincia de presentacidn es
la siguiente:

Almeria 126
Burgos 1
Caceres 1
Cadiz 175
Cantabria 1
Coérdoba 187
Corufia (A) 1
Granada 175
Huelva 73
Jaén 104
Ledn 1
Madrid 8
Malaga 206
Ourense

Palmas (Las)

Rioja (La)

Sevilla 486

Respecto a la forma de presentacidn, las 1.897 solicitudes de arbitraje que se han finalizado en 2024 han
sido presentadas en un 56 % de los casos directamente por los propios ciudadanos; en un 35% a través de
otras Administraciones (OMICs, Juntas Arbitrales, etc.); y sélo un 9% lo hace a través de las asociaciones de
consumidores. Es decir, se consolida la tendencia iniciada el afio anterior en que son las propias personas
consumidoras las que solicitan el arbitraje de consumo sin acudir a ninglin intermediario.

35%

56 %
9 %

B Administracién B Asociaciones

Personal m
@
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Por lo que respecta a la cuantia de las pretensiones, en la gran mayoria de las solicitudes no se concreta
ninguna cantidad sino que se persigue una refacturacion por parte de la empresa reclamada o por el propio
érgano arbitral en el laudo.

En cuanto a los tipos de arbitrajes solicitados, la mayoria de los solicitantes optan por el arbitraje en
equidad tal y como refleja el siguiente cuadro:

TIPO Total %
Derecho 485 31,33%
Equidad 1.063 68,67%

Total 1.548 100%

Por lo que se refiere a la tramitacién que siguen las solicitudes de arbitraje en la Junta Arbitral de
Consumo de Andalucia, de las 1.897 solicitudes tramitadas en el afio 2024, las causas de finalizacion fueron
las siguientes:

Archivo no Archivo .
g Laudo de eyt PP Inhibicion Laudo Laudo no nA
CALSAS aceptaclcfn otras archivo DES St traslado conciliatorio conciliatorio blediacion LORAL
empresarial causas
N° 115 61 94 7 355 203 128 790 74 1.897
% 6,06% 3,22% 4,96% 4,06% 18,71% 10,70% 6,74% 41,64% 3,90% 100%
Estas causas pueden agruparse de la siguiente manera:
44 %

42 %

0O 100 200 300 400 500 600 700 800 900
Archivosml AcuerdosE Laudos dirimentes
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En el siguiente grafico (volumen de solicitudes) puede observarse la tramitaciéon que han seguido las
solicitudes de arbitraje finalizadas en el afio 2024:
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Y, a continuacién, el grafico muestra la evolucién porcentual de la tramitacion seguida por las
solicitudes de arbitraje en 2024:
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VI.2. TIEMPOS DE ESPERA PARA LA CIUDADANIA.

La calidad del Servicio Publico de Arbitraje de Consumo prestado por la Junta de Andalucia depende de dos
factores esenciales: la independencia, objetividad y excelencia técnica de las soluciones aportadas a los
conflictos de consumo, y la prestacién del servicio sin dilaciones indebidas y en unos plazos razonables que
suponga para el ciudadano una verdadera ventaja respecto a la via judicial.

La grabacion de solicitudes de arbitraje (dar nimero de expediente tras ser calificada) es fundamental
para tener formado el expediente electrénico. En los expedientes finalizados en el afio 2024 el tiempo medio
empleado en registrar los expedientes desde la fecha de su registro de entrada hasta su grabacion en
SISCOM fue de 239 dias, es decir, 133 dias mas de lo que se tardaba en el afio anterior.
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Tras ser admitida la solicitud, ha de tramitarse el expediente (alegaciones, intento de mediacion,
constitucion de drgano arbitral y notificacion de audiencia). El siguiente grafico refleja los meses que
transcurren desde la admisién a tramite hasta la celebracion de la audiencia:
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Como puede observarse, continGian incrementandose los tiempos de tramitacion como consecuencia
directa del gran aumento de solicitudes en materia de energia acumuladas desde 2023 y de la falta de
personal administrativo. No obstante, se observa una tendencia favorable dado que, por primera vez desde
2020, se han finalizado mas solicitudes que las registradas.

Finalmente, una vez celebrada la audiencia, dictado el laudo y firmado por los arbitros, ha de ser notificado
a las partes, tarea que tarda aproximadamente 30-45 dias.

En 2024, el tiempo medio en tramitar los expedientes finalizados, desde su entrada en registro, hasta su
finalizacidn es de 397 dias. No obstante, de los 1.897 expedientes hay 1.867 en los que se tardé méas de 180
dias.
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VI.3. AUDIENCIAS ARBITRALES.

En 2024 se celebraron 1.041 audiencias (118 mas que el afio anterior, esto es, un 12,78% mas). De ellas,
fueron telematicas 910 y presenciales 131, lo que supone un 4% mas de estas Ultimas. Debe recordarse que
en el formulario de solicitud de arbitraje existe la posibilidad para la persona reclamante de optar por una
audiencia telematica, presencial o escrita. Por otra parte, de las 1.041 audiencias, 759 fueron mediante
Colegios Arbitrales y 282 mediante Arbitros Unicos (se ha producido un incremento de este Gltimo de un
23%, motivado por el aumento del nimero de audiencias y la imposibilidad de las organizaciones
proponentes de arbitros-vocales de asumir mayor participacion).

13 %

B Presenciales W Teleméaticas B Colegios Arbitrales
Arbitros Unicos

Durante 40 semanas del afo se celebraron audiencias, resultando una media de 26 expedientes vistos en
audiencia cada semana.
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La distribucion en 2024 de las audiencias fluctud segun los meses siendo la mas habitual la siguiente:

TELECOMUNICACIONES
3 expedientes AU
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VI.4. LAUDOS ARBITRALES.

De los 1.897 expedientes de arbitraje tramitados en el afio 2024, un total de 918 fueron finalizados
mediante laudo segun la siguiente distribucion seglin su caracter:

CARACTER DEL LAUDO NUMERO PORCENTAJE
DESESTIMATORIO 129 14%
ESTIMATORIO 661 72%
CONCILIATORIO 128 14%

W Estimatorios
B Desestimatorios
Conciliatorios

La cuantia de los laudos en los que se registran cantidades es de un total de 105.810,61 €, con una
cuantia media de 116,02 €.

Por lo que respecta a los laudos notificados en el afio 2024, han sido 1.032.
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VI.5. LOS ARBITROS DE LA JUNTA ARBITRAL Y LA INDEMNIZACION DE SU FUNCION.

Las personas encargadas de la resolucion de los conflictos de consumo a través del arbitraje de consumo
son los arbitros acreditados y designados para cada procedimiento concreto por la presidencia de la
Junta Arbitral de Consumo, de conformidad con lo dispuesto en el Reglamento que regula el Sistema
Arbitral de Consumo, aprobado por el Real Decreto 713/2024, de 23 de julio; de lo previsto en el Acuerdo
de 24 de febrero de 2009 del Consejo General del Sistema Arbitral de Consumo, que establecid los criterios
de honorabilidad y cualificacién para la acreditacion de los/as arbitros/as que intervienen en el Sistema
Arbitral de Consumo; asi como por lo regulado en la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, para las entidades de
resolucidn alternativa de litigios de consumo acreditadas, como son las Juntas Arbitrales de Consumo.

Existen arbitros internos (funcionarios de la Junta Arbitral) y externos (funcionarios de otras
Administraciones o personas propuestas por asociaciones empresariales o de personas consumidoras).
Los segundos son colaboradores voluntarios y no mantienen ninguna relacion laboral, mercantil,
profesional o administrativa con la Junta Arbitral.

La inclusién de una persona en el Censo de Arbitros/as Acreditados/as de una Junta Arbitral de Consumo
no le otorga ninglin derecho a ser designado como arbitro/a en un nimero minimo de procedimientos,

con una periodicidad determinada, ni con caracter indefinido.

Durante 2024 estuvieron acreditados ante la Junta Arbitral de Consumo de Andalucia 31 arbitros.

ARBITROS PROPUESTOS POR LA ADMINISTRACION
Calvo Cerdera, Jesus
Dominguez Platas, JesUs
Escalona Rodriguez, Daniel
Guisado del Moral, Agustin
Jover Ramirez, Yolanda
Lucena Calderén, Carmen
Marquez Mata, Josefa
Orts Beltran, Inmaculada
Pérez Corralejo, Raquel
Romero Pradas, Maria Isabel
Vélez Gea, Leticia del Mar
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ARBITROS PROPUESTOS POR LAS FEDERACIONES DE ASOCIACIONES DE PERSONAS
CONSUMIDORAS DE ANDALUCIA MAS REPRESENTATIVAS

ADICAE

Aguilar Garzén, Maria Dolores

Cortés Aspano, Maria

Garcia Perulles, Luis Francisco

Lara Aranega, Rocio Victoria

Prado Pérez de Lara, Miriam

FACUA

Aguayo Corral, Lola

Algeciras Cabello, Rocio

Castilla Lépez, Jordi

Moya Garcia, Isabel M?

ADICAE ANDALUCIA

Consumldores CI'II'ICOS responsab €5 Y SO IdCIf'IOS

C) facua

Andalucia

43




ARBITROS PROPUESTOS POR ORGANIZACIONES PROFESIONALES O EMPRESARIALES

CEA

Alba Tello, Manuel Carlos

Amate Cansino, Anabel

Barrera Sanchez, José

Gessa Sorroche, M? Dolores

Ledn Fernandez, Cristébal

CECAP

Hernandez Sanchez, Isabel

Pérez Ledn, Rafael

Ruiz Pinas, Isabel

TYLDA

Esteban Ruiz, Eva M?

Urquiza Porras, M? de los Angeles

coll

Florencio Lora, Rafael

s CFA

Q
O CECAP

(&) ANDALUCIA

Colegio Oficial de
Ingenieros Industriales
Andalucia Occidental
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Puede consultarse la informacion correspondiente a cada arbitro, donde constan sus datos, experiencia y su
formacion en:

https://www.consumoresponde.es/art%C3%ADculos/
la_junta_arbitral de consumo_de la_comunidad autonoma de andalucia#m3.

Desde el afio 2019 existe normalizada una ficha de arbitro de la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad
Auténoma de Andalucia (cddigo 7/CSF/15409 del Registro de Procedimientos y Servicios de la Junta de
Andalucia) tiene como finalidad facilitar la gestién del Censo de Arbitros y cumplir los requisitos exigidos
por el ordenamiento juridico.

 sremen | ecsrvme ]
JUNTR DE ANDRLUCR

En efecto, la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, incorpora al ordenamiento juridico espafiol la Directiva
2013/11/UE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion
alternativa de litigios en materia de consumo. La Seccion 3? del Capitulo | del Titulo | de la citada Ley
establece los Requisitos relativos a las personas encargadas de la resolucion de los procedimientos
gestionados por las entidades de resolucion alternativa. Asimismo, en la acreditacion de la Junta Arbitral de
Consumo de Andalucia como entidad de resolucidn alternativa se requiere Informacién sobre las personas
fisicas encargadas de la resolucion de litigios, su formacion y experiencia, identificacion de la persona fisica
o juridica que las emplea, forma de retribucion y duracién del mandato (art. 29.2.d de la Ley 7/2017, de 2 de
noviembre). Igualmente, la Junta Arbitral de Consumo de Andalucia habra de contar con un espacio web en
el que, entre otra informacion, se incluya la relativa a las personas encargadas de la resolucion del conflicto,
su forma de nombramiento y duracién de su mandato, asi como cualquier informacién que permita el
conocimiento y comprobacion de su formacion, cualificacion, experiencia, independencia e imparcialidad
(art.35.1.cde la Ley 7/2017, de 2 de noviembre).
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https://www.consumoresponde.es/art%C3%ADculos/la_junta_arbitral_de_consumo_de_la_comunidad_autonoma_de_andalucia#m3
https://www.consumoresponde.es/art%C3%ADculos/la_junta_arbitral_de_consumo_de_la_comunidad_autonoma_de_andalucia#m3

Desde el afio 2017, la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad Auténoma cuenta con un Decdlogo del
darbitro de consumo. El mismo fue consensuado en el seno del Grupo de Trabajo de Arbitraje y Resolucién
de Conflictos del Consejo Andaluz de Consumo (sesién de 22 de mayo de 2017) por todos sus miembros:
Administracion de la Junta de Andalucia, Federacion Andaluza de Municipios y provincias, Confederacion de
Empresarios de Andalucia y las federaciones de asociaciones mas representativas de personas
consumidoras y usuarias de Andalucia. En el seno de dicho Grupo de Trabajo se acordd, igualmente, dar
difusion al Decdlogo e incorporarlo como Anexo en unas futuras instrucciones sobre arbitros de consumo.
Desde entonces, todos los arbitros de la Junta Arbitral de Consumo autonémica se comprometen a cumplir
el Decdlogo, siendo esto un requisito para ser acreditado como arbitro en nuestra Junta Arbitral.

|ERES AREITRO DE CONSUMO. NUNCA LO OLVIDES...

L Es VOLUNTARIO. NADIE TE HA OBLIGADO A SER ARBITRO DE GONSUMO
PERC Sl ACEPTAS EL NOMEBRAMIENTO ASUMES UMA SERIE DE COMFROMISOS Y
RESPONSABILIDADES QUE HAS DE GUMFLR YA QUE FORMAS PARTE DEL
SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO DE ANDALUCIA

2 3E JUSTO. ESTAS IMPARTIENDO JUSTICIA, DECIDIENDO SOERE ASUNTOS
QUE PREOCUPAN A PERSOMAS COMSUMIDORAS Y USUARIAS Y A EMPRESAS
QUE HAM CONFIADO EM TL

3. FREPARA BIEN EL EXFEDIENTE COMN TIEMPO SUFICIENTE. NO LO DEJES
PARA ANTES DE LA AUDIENCIA NI LE ENCARGUES A OTROS QUE TE LO|
PREPAREN. SER ARBITRO ES UNA ACTUACION PERSONALISIMA QUE PUEDE
COMLLEVAR LA ASUNCION DE RESPONSABILIDADES CIILES YPENALES.

4. MANTEN LA ORJETIWIDAD EM CADA GASO COMGCRETO. NO TE DEJES INFLUIR
POR TUS PREJUICIOS NI POR LAS APARIENCIAS DE LOS ASISTENTES, POR SU
FORMA DE EXPRESARSE O POR SU POSICION. SE ARBITRAM HEGCHOS, NO
PERSOMNAS, EMPRESAS NI IMPRESIONES.

5. ACTUALIZA TUS COMNOCIMIENTOS. ESTUDIA LA NORMATIVA GEMERAL DE
PROTECCION DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS Y USUARIAS ¥ LA SECTORIAL
CORRESPOMNDIENTE A LA MATERIA OBJETO DEL AREITRAJE. PARTICIPA EN LAS
ACTIVIDADES FORMATIVAS QUE SE PROPONGAN.

6. SE PUNTUAL ¥ NO TENGAS PRISA CUANDO PARTICIPES EN UNA AUDIENCIA
ARBITRAL. NO FLIES OTROS COMPROMISOS PARA ESE DIA PORQUE HAY|
ASUNTOS QUE PUEDEN PROLONGARSE MAS DE LO PREVISTO.

7 COMPORTATE COM RESFETO A LAS PARTES. AL RESTO DE AREITROS Y AL
PERSONAL QUE PRESTA SERVICIO EM LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS. EL
DIA DE LA AUDIENCIA SE PUNTUAL, EVITA LAS APRECIACIONES PERSONALES O
ANECDOTICAS ANTES. DURANTE Y DESPUES DE LA AUDIENGIA.

8. SE INDEFENDIENTE RECUERDA QUE MO ACTUAS EN REFRESENTACION DE
NINGUNA PERSOMNA, ORGANIZACION, EMPRESA NI INTERES PARTICULAR Y QUE
TUS AGTOS Y PALABRAS DEBEN GORRESPONDERSE GON ELLG. ABSTENTE DE
INTERVENIR EM CASQO DE GONFLIGTO DE INTERESES.

S ACTUA CON DILIGENCIA Y DE MANERA EFICIEMTE. NO DILATES
INNECESARIAMENTE EL ACTO DE AUDIENCIA, NO PROPONGAS PRUEBAS QUE
NOTORIAMENTE DEBIERON HABER SIDO HABER SIDO APORTADAS POR LAS
PARTES. NO REALICES PREGUNTAS AJENAS AL ASUNTO Y ACUDE SIN DILAGION
AFIRMAR LOS LAUDOS

10. SE PRUDENTE Y GUARDA EL SECRETC DE LAS DELIBERACIONES DEL
ORGANC ARBITRAL Y LA CONFIDEMGCIALIDAD DEL EXPEDIENTE.
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Asimismo, el Pleno del Consejo del Consejo Andaluz de Consumo, en su sesion ordinaria de 24 de junio de
2021, aprobd por unanimidad los Criterios Orientadores sobre las personas que ejercen la funcion arbitral
en las Juntas Arbitrales de Consumo de Andalucia. Los mismos constituyen una importante herramienta
para ayudar a la gestion de las Juntas Arbitrales andaluzas.

El desempefio de la funcidn arbitral participando en los drganos arbitrales, colegiados o unipersonales, una
vez finalizado el ejercicio de dicha funcién en cada procedimiento, con la formalizacion y firma del laudo, da
derecho a indemnizacién en los términos y cuantia que establece la normativa reglamentaria
correspondiente (art. 15.5 de la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccion de los
Consumidores y Usuarios de Andalucia).

El Decreto 54/1989, de 21 de marzo, sobre indemnizaciones por razdn del servicio de la Junta de Andalucia,
prevé los supuestos en que personas ajenas a la funcién publica de la Junta de Andalucia tienen derecho al
cobro de indemnizaciones, entre cuyos supuestos el articulo 2.1.e) recoge la participaciéon en 6rganos
arbitrales, colegiados o unipersonales. El articulo 34.bis prevé las cuantias y requisitos, siendo actualmente
para los arbitros externos de la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad Auténoma de Andalucia de 20 €
por laudo para los arbitros vocales y 30€ por laudo para los arbitros presidentes. Los arbitros internos
(funcionarios de la Junta de Andalucia) no perciben ninguna indemnizacion por el desempefio de la funcion
arbitral.

Por lo que respecta a la indemnizacidén por el desempefio de la funcién arbitral, durante el afio 2024 se
han tramitado expedientes de gasto por un importe total de 61.210 € que se distribuyen de la siguiente
manera:

INDEMNIZACIONES ARBITROS IMPORTE
PRESIDENTES (NO FUNCIONARIOS DE LA JUNTA DE ANDALUCIA) 27.810€
PROPUESTOS POR CEA 14.580 €
PROPUESTOS POR FACUA 9.880 €
PROPUESTOS POR ADICAE 8.540 €
PROPUESTOS POR COIl 300 €
PROPUESTO POR CECAP 100 €
TOTAL 61.210 €
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VI.6. MEDIACIONES EN EL PROCEDIMIENTO ARBITRAL.

En la actualidad, un porcentaje importante de los conflictos en materia de consumo que llegan a las
Administraciones Publicas competentes son resueltos a través de mecanismos de mediacién. La Junta
Arbitral de Consumo de Andalucia realiza una funcién mediadora entre las partes de conformidad (funcién
obligatoria conforme al articulo 38 del Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero; y voluntaria conforme al
articulo 39.3 del Reglamento que regula el Sistema Arbitral de Consumo, aprobado por el Real Decreto
713/2024, de 23 de julio) en todas las solicitudes que ha admitido a tramite. En 2024 se han finalizado 74
expedientes por mediacion directa de la Junta Arbitral con caracter previo a la audiencia; 128 expedientes
han finalizado por laudo conciliatorio; y en 77 expedientes la parte reclamante se ha desistido. En total son
279 expedientes en los que se ha alcanzado algln tipo de acuerdo o bien la parte reclamante ha decidido no
continuar con el litigio (un 14,7% del total) y en los que no ha habido que dictar un laudo dirimente
(estimatorio o desestimatorio), ni una resolucién de archivo por inadmision o por no aceptacion del
arbitraje por la empresa.
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VI.7. ADHESIONES AL SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO.

El Reglamento que regula el Sistema Arbitral de Consumo, aprobado por el Real Decreto 713/2024, de 23 de
julio, establece que cada Junta Arbitral dispondra de una base de datos publica, en formato electrénico y
permanentemente actualizada, en la que se incluiran los datos de las ofertas publicas de adhesion vigentes
o denunciadas sobre las que exista resolucion. En la Junta arbitral de Consumo de Andalucia esta base de
datos puede consultarse en https://ws231.juntadeandalucia.es/eadministracion/

Durante 2024 se han adherido 21 nuevas empresas, haciendo un total de 5.304 empresas adheridas al
Sistema Arbitral de Consumo en nuestra Junta Arbitral.

JUNTA ARBITRAL JUNTA ARBITRAL
DE CONSUMO DE CONSUMO

A A

Junta de Andalucia Junta de Andalucia

ESTABLECIMIENTO ESTABLECIMIENTO
ADHERIDO ADHERIDO

OFERTA LIMITADA

ARBITRAJE ARBITRAJE
DE CONSUMO DE CONSUMO
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VI.8. REUNIONES DE COORDINACION EN MATERIA DE RESOLUCION DE CONFLICTOS.

> Estatales: 2.

Consejo General del Sistema Arbitral de Consumo: 0 reuniones.

Seccién de Reclamaciones y Arbitraje de la Comisidn Sectorial de Consumo: 2 reuniones.
=  Areade Reclamaciones: 1 reunién (24/1/2024).
= Areade Arbitraje: 1 reunién (8/10/2024).

Congreso del Sistema Arbitral de Consumo: 0 reuniones.

» Autondmicas: 19.

Grupo de Trabajo de Arbitraje y Resolucién de Conflictos del Consejo Andaluz de Consumo:
5 reuniones (27/2/2024, 21/5/2024, 10/6/2024, 23/7/2027 y 1/10/2024).

Reuniones de coordinacidon con Servicios de Consumo de las Delegaciones Territoriales de
Salud y Familias: 6 reuniones (24/4/2024, con DT jaén 29/4/2024, 4/6/2024, 11/7/2024,
11/9/2024,13/11/2024).

Reuniones de coordinacidon con Oficinas Municipales de Informacién al Consumidor: 1
reunién (16/10/2024, OMIC de Sevilla).

Reuniones de coordinacién del Servicio de Mediacién, Reclamaciones y Arbitraje: 3
reuniones (17/5/2024, 24/5/2024, 24/9/2024).

Encuentro Técnico de Juntas Arbitrales de Consumo de Andalucia: 1 reunion (22/11/2024).

Red Andaluza de Arbitraje de Consumo: 2 reuniones (9/9/2024y 10/9/2024).

Reuniones con otras Consejerias: 1 reunion (Secretaria General de Energia, 26/4/2024).

» Con agentes de consumo: 6.
- Endesa: 2 reuniones (30/4/2024, 25/6/2024).
- FACUA Andalucia: 1 reunion (6/6/2024).
- Asociacion Empresarial de Catering de Andalucia (AECAT): 1 reunidn (11/6/2024).
- ADICAE: 1 reunion (17/6/2024).
- Naturgy: 1 reunion (25/7/2024).
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VI.9. ACTIVIDADES FORMATIVAS EN MATERIA DE RESOLUCION DE CONFLICTOS:
Durante el afio 2024 se han impartido las siguientes actividades formativas:

e 13 a 16/5/2024: Curso sobre Gestion de reclamaciones en materia de consumo (presencial),
organizado en Granada por la Direccién General de Consumo de la Junta de Andalucia e incluido en
el Plan de Formacién Continua Interadministrativo del afio 2024, promovido por la Direccidn
General de Consumo del Ministerio de Derechos Sociales, Consumo y Agenda 2030.

e 18/6/2024: Curso sobre Reclamaciones en el Ambito del Sector Eléctrico (telemdtico), organizado por
la Consejeria de Industria, Energia y Minas de la Junta de Andalucia e incluido en el Plan de
Formacion de Perfeccionamiento del afio 2024 del Instituto Andaluz de Administracion Plblica.

e 19y 20/6/2024: Curso sobre Actualizacién normativa en materia de consumo: formacién al personal
de nueva incorporacion, organizado en Sevilla por la Direccion General de Consumo de la Junta de
Andalucia e incluido en el Plan de Formacion Continua Interadministrativo del afio 2024, promovido
por la Direccion General de Consumo del Ministerio de Derechos Sociales, Consumo y Agenda 2030.

e 7y8/11/2024 y 2 y 3/12/2024: Curso sobre Tramitacion de expedientes de consumo y proceso de
arbitraje, organizado en Huelva por la Diputacion Provincial de Huelva.

e 11 a 15/11/2024: Curso sobre Gestion de reclamaciones en materia de consumo (telemadtico),
organizado por la Direccion General de Consumo de la Junta de Andalucia e incluido en el Plan de
Formacién Continua Interadministrativo del afio 2024, promovido por la Direccién General de
Consumo del Ministerio de Derechos Sociales, Consumo y Agenda 2030.

e 20/11/2024: Il Jornada de Derecho de Consumo sobre Cambios en el Sistema Arbitral de Consumo.
Un paso adelante en defensa de los consumidores y usuarios, organizado en Mengibar por la
Diputacién Provincial de Jaén.

e 2/12/2024: Jornada de Difusion y Formacion del Sistema Arbitral de Consumo, organizada en Malaga
por la Diputacion Provincial de Malaga.

e 5/12/2024: Ponencia sobre Proteccion de Empresas y Consumidores ante el Uso de las Nuevas
Tecnologias en el Master Universitario en Derecho Tecnoldgico y Digital de la Universidad CEU
Fernando Il de Sevilla.

e 12/12/2024: Conferencia sobre Obligaciones en materia de hojas de quejas y reclamaciones para los
centros de formacion. La nueva hoja de quejas y reclamaciones electrénica (hoj@), organizado por la
Confederacion Espafiola de Empresas de Formacion (CECAP) de Andalucia.

e 27/12/2024: Conferencia sobre Obligaciones en materia de hojas de quejas y reclamaciones para los
profesionales auténomos de Andalucia, organizado por la Confederacion de Empresarios de
Andalucia.
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VI.10 EL XI ENCUENTRO TECNICO DE JUNTAS ARBITRALES DE CONSUMO DE ANDALUCIA.

La Direccidén General de Consumo de la Junta de

Andalucia y la Escuela Andaluza de Salud Piblica |RRliEulER LT \ /
. de Juntas Arbitrales . i
(EASP) celebraron el 22 de noviembre de 2024 en | e e > o dctualzockin

conflictos de consumo

Granada el XI Encuentro Técnico de Juntas

Arbitrales de Consumo de Andalucia, que ha 3

versado sobre la ‘Actualizacién normativa en / ’

resolucion de conflictos de consumo’. La directora 2024 E

general de Consumo, Milagros de Borbén, y el BT

director gerente de la EASP, Diego Vargas, fueron OO @ : =
ESCUELA ANDALUZA DE SALUD PUBLICA

los encargados de dar la bienvenida e inaugurar el

encuentro, que contd con alrededor del centenar )

de inscritos. La directora enfatizé el caréacter c‘,‘?& “Eis, 45/CEA €rocva A

formativo y enriquecedor del Encuentro, teniendo i

en cuenta que esta dirigido fundamentalmente al

personal de las Juntas Arbitrales de Consumo de Andalucia, los profesionales de las diferentes

administraciones que tienen competencias en consumo (ayuntamientos, OMIC, diputaciones, Junta de

Andalucia), asi como al personal técnico de organizaciones empresariales y de personas consumidoras.

GRANADA =\ ~ -

22 de noviembre

N\

La directora general quiso destacar de manera especial
esta participacion del sector empresarial, debido a que el
nuevo Reglamento Regulador del Sistema Arbitral de
Consumo (Real Decreto 713/2024, de 23 de julio)
comprende importantes novedades para las empresas,
como que la normativa impide poner limitaciones al
arbitraje. El catedratico de Derecho Internacional Privado
e Historia del Derecho por la Universidad de Granada,
Fernando Esteban de la Rosa, pronuncid la conferencia
inaugural sobre ‘Actualizaciéon normativa en materia de
resolucion de conflictos de consumo’.

Tras la ponencia inaugural, se celebraron talleres
practicos de analisis y debate, sobre los ‘Conflictos en la contratacion a distancia’, con Yolanda Jover,
presidenta de la Junta Arbitral de Consumo de la Diputacidon de Cérdoba; ‘La accesibilidad a los mecanismos
de resolucion de conflictos de consumo: discapacidad y brecha digital’, con Felipe Orviz, Técnico Superior de
Arbitrajes en la Oficina del Consumidor, Arbitrajes y Pobreza Energética de la comercializadora de
electricidad Total Energies; y ‘Las obligaciones de las empresas y autonomos con relacion a las hojas y quejas
reclamaciones de la Junta de Andalucia’, taller coordinado por José Maria de la Higuera, secretario de la
Junta Arbitral de Consumo del Ayuntamiento de Granada.

Puede encontrarse informacion detallada de las conclusiones de este Encuentro y otros anteriores en:
https://www.consumoresponde.es/articulos/encuentros _tecnicos de juntas arbitrales de consumo_de
andalucia
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VI.11. LARED ANDALUZA DE ARBITRAJE DE CONSUMO.

Durante el afio 2024 continud desarrollandose el proyecto de Red Andaluza de Arbitraje de Consumo,
iniciado el 2022. Esta red se define como el conjunto de Juntas Arbitrales de Consumo de la Comunidad
Auténoma de Andalucia, voluntariamente adheridas a la mismay comprometidas con la promocion de unas
relaciones de consumo respetuosas con los derechos e intereses legitimos de las personas consumidoras y
usuarias, asi como con el fomento de un Sistema Arbitral de Consumo de alta calidad, independiente,
imparcial, transparente, efectivo, rapido y justo.

La Red Andaluza de Arbitraje de Consumo tiene los siguientes objetivos:

a) Promover la cooperacién interadministrativa y el desarrollo de mecanismos de calidad de
resolucion alternativa de litigios de consumo.

b) Resolucion de consultas técnicas en materia de arbitraje de consumo.

c) Intercambiar informaciony datos estadisticos en materia de arbitraje de consumo.

d) Mejorar la gestion administrativa de las Juntas Arbitrales de Consumo andaluzas.

e) Fomentar laformacidn de las personas que participan en el Sistema Arbitral de Consumo.

f) Compartir buenas practicas y modelos de gestion eficientes.

g) Mejorar la participacion y representacion del arbitraje de consumo andaluz en ambitos estatales,

europeos e internacionales.

Red Andaluza de Arbitraje de Consumo

Espacio para intercambiar dudas, reflexiones y plantear consultas.

E}.j
Archivar conversacion

La Red Andaluza de Arbitraje de Consumo se concibe como un mecanismo flexible de participacion
voluntaria y funciona a través de medios electrénicos y presenciales. Durante el afio 2023, aunque no se ha
celebrado ninguna reunidn, se ha mantenido el contacto y la cooperacion a través de otras vias de
comunicacién para cumplir las siguientes funciones:

e Atencidén permanente multicanal por parte de la Junta Arbitral autonémica para atender dudas y
consultas técnicas.

*  Atencidn especial al arbitraje de consumo en la plataforma Consumo responde.

* Impulso de Encuentros Técnicos anuales de Juntas Arbitrales de Consumo de Andalucia.

* Asesoramiento en la renovacion de los Convenios de constitucion.

*  Participacion en el Grupo de trabajo de arbitraje y resolucion de conflictos del Consejo Andaluz de
Consumo.

* Participacion e informacion de los asuntos tratados en la Seccion de Arbitraje de la Comision
Sectorial de Consumo.

* Elaboracion de criterios orientadores.

e Participacién de secretarios y presidentes de las Juntas Arbitrales Locales como arbitros en la Junta
Arbitral Autonémica.
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VI.12. QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES.

> QUEJAS ANTE EL DEFENSOR DEL PUEBLO ESPANOL.

Se han tramitado dos quejas referida una al retraso en la tramitacion de una solicitud de arbitraje, y otra por
una discrepancia con el traslado realizado a una Junta Arbitral de Consumo provincial por aplicacion del
criterio de competencia territorial establecido por la normativa vigente :

N° EXPTE. FECHA OBJETO RESULTADO
1 23006923 8/2/2024 Retraso en tramitacion de arbitraje Respondida
23035230 29/2/2024 Discrepancia competencia territorial JAC Respondida

> QUEJAS ANTE EL DEFENSOR DEL PUEBLO ANDALUZ.

Se han recibido dos quejas a través de la Oficina del defensor del Pueblo Andaluz: una en la que se solicita
un pronunciamiento de la Administracion acerca del criterio para considerar o no persona consumidora a
los titulares de un alojamiento turistico, y otra por retraso en la tramitacion de una solicitud de arbitraje.

N° EXPTE. FECHA OBJETO RESULTADO
1 Q24/7005 17/10/2024 Interpretacion art. 50 Decreto 120/1991 Respondida
2 Q24/8993. 10/12/2024 Retraso en tramitacion de arbitraje Respondida

> SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES ANTE LA INSPECCION GENERAL DE LOS SERVICIOS DE LA
JUNTA DE ANDALUCIA.

En el afio 2024 no se ha recibido ninguna queja ni sugerencia de las personas administradas, ni tampoco a

través de la Inspeccidn General de los Servicios de la Junta de Andalucia.

54




VI.13. ENCUESTA DE SATISFACCION DE LA CIUDADANIA.

Durante todo el afio 2024 se ha desarrollado la accidn de calidad que venia siendo demandada por el Grupo
de Trabajo de Arbitraje y Resolucion de Conflictos del Consejo Andaluz de Consumo: una encuesta de
satisfaccion dirigida a las personas y empresas usuarias del servicio publico de arbitraje. Asi, en todas las
notificaciones que ponen fin al procedimiento (resoluciones de inadmision, resoluciones de archivo y
notificaciones de laudos) se incluye un enlace a la misma. La encuesta consta de 10 preguntas y durante el
afio 2024 se han recibido 33 respuestas con una valoracién muy positiva, tal y como se puede comprobar a
continuacion:

ENCUESTA DE SATISFACCION 2024

1. ;Cual es su provincia de residencia?
La mayoria de las personas que han respondido la encuesta afirman ser de Sevilla (42,4%).

¢Cudl es su provincia de residencia?
33 respuestas

@ Almeria

@ Cadiz

© Coérdoba

@ Granada

@ Huelva

©® Jaén

©® Malaga

® Sevilla

@ Fuera de Andalucia

2, ;Sexo?
La mayoria de las personas que han respondido la encuesta afirman ser hombres (60,6%).

@ Mujer
60,6% @ Hombre
@ Prefiero no decirlo

;Sexo?
33 respuestas

39,4%
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3. (. De qué materia trataba la reclamacion?
La mayoria sobre electricidad (72,7%) y telecomunicaciones (15,2%).

¢De qué materia trataba la reclamacion?
33 respuestas

@ Academias de ensefianza

@ Comercio electronico
@ Comercio en establecimiento fisico
@ Electricidad

g @ Gas

=

@ Inspeccion Técnica de Vehiculos
@ Servicios de Correos o mensajeria
@ Servicios financieros

172V

4, ;Cual ha sido el resultado de su arbitraje?
La mayoria de las respuestas son mediaciones (45,5%) y archivos (32,4%).

¢Cudl ha sido el resultado de su arbitraje?
33 respuestas

@ Archivo o inadmision
@ Acuerdo entre persona consumidora y

empresa (mediacion)
@ Laudo dandome la razén (total o
A parcialmente)
@ Laudo desestimatorio (no me han dado

la razén, ni siquiera en parte)
@ No o tengo claro

5. ¢Como valora la actuacion de los/as funcionarios/as de la Junta Arbitral de Consumo (amabilidad,
claridad, ayuda, servicio, etc.)?
Un 48,4% califica de sobresaliente (9-10) la actuacidn de los funcionarios publicos.

¢Coémo valora la actuacién de los/as funcionarios/as de la Junta Arbitral de Consumo (amabilidad,
claridad, ayuda, servicio, etc.)?
31 respuestas

15

11 (35,5 %)

5(16,1 %)

4 (12,9 %) 4(12,9 %)

0 (0 %)

0(0 %)
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6. ;Como valora la actuacion de los/as arbitros/as de la Junta Arbitral de Consumo (objetividad,
imparcialidad, amabilidad, conocimientos, etc.)?
También un 46% califica de sobresaliente (9-10) la actuacidn de los arbitros.

¢Cémo valora la actuacion de los/as arbitros/as de la Junta Arbitral de Consumo (objetividad,

imparcialidad, amabilidad, conocimientos, etc.)?
26 respuestas

8

6 5(19,2 %
4(15,4 %)

4 3 (11,5 %)
2(T7%) 2 (7,7 %) 2(7,7%)

0(0{ %) o(o‘ %) o(o‘ %)
0
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

7. ¢(Como valora la ayuda que ha recibido de las asociaciones de personas consumidoras o
empresariales antes y durante el procedimiento arbitral?
Un 33,3% califica de sobresaliente (9-10) la ayuda recibidas de las asociaciones.

¢<Como valora la ayuda que ha recibido de las asociaciones de personas consumidoras o

empresariales antes y durante el procedimiento arbitral?
24 respuestas

6
5(20,8 %) 5 (20,8 %)

4
3(12,5 %) 3(12,5 %)
2(8,3 %) 2(8,3%) 2(83%)
1 (4,2 %) 1 (4,2 %)

o] (o[ %) o (0‘ %)

0 1 2 3 4

8. ;Cémo valora la ayuda que ha recibido de la Oficina Municipal de Informacién al Consumidor antes y
durante el procedimiento arbitral?
Un 28,6% califica de sobresaliente (9-10) la ayuda recibidas de las OMICs.

¢Como valora la ayuda que ha recibido de la Oficina Municipal de Informacion al Consumidor antes
y durante el procedimiento arbitral?
28 respuestas

6
5(17,9 %)

4 (14,3 %) 4 (14,3 %)

4
3(10,7 %)

3(10,7 %) 3(10,7 %)

1(3,6%) 1(3.6%) 1(3,6 %) 1(3,6 %)
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9. ;Como valora en conjunto su experiencia con la Junta Arbitral de Consumo de Andalucia?
Un 42% califica de sobresaliente (9-10) su experiencia global con la Junta Arbitral.

¢Coémo valora en conjunto su experiencia con la Junta Arbitral de Consumo de Andalucia?

31 respuestas

10,0

7.5

50 4(12,9 %)
3(9.7 %)

4(12,9 %)

2(6,5%)

2,5

132%) 1(32%)

0(0 %)

0,0

10. ;Recomendaria a otra persona acudir a la Junta Arbitral de Consumo de Andalucia si tiene un
problema de consumo?
Cerca del 80% de las personas encuestadas recomendarian a otra persona acudir a la Junta Arbitral.

¢Recomendaria a otra persona acudir a la Junta Arbitral de Consumo de Andalucia si tiene un
problema de consumo?

32 respuestas

@ si
@ No

78,1%
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VI.14. LA SECCION DE ARBITRAJE TURISTICO.

En mayo de 2.002, el Gobierno Andaluz aprobd el Plan Estratégico de Proteccion al Consumidor de
Andalucia, dotado econémicamente con un presupuesto de 13 millones de euros y un plazo de ejecucion
durante los afios 2002 al 2005. Con este Plan, la Junta de Andalucia buscaba reforzar la defensa de los
derechos de los ciudadanos en general en materia de consumo ante las demandas y necesidades que se
derivan de la globalizacion econdmica y de la aparicion de nuevos productos y servicios. Entre las
novedades que contemplaba este Plan Estratégico, destacaba la creacion de un sistema de arbitraje rapido
en el sector turistico, un sector clave de la economia andaluza, en el que Malaga juega un papel prioritario
como provincia lider de Andalucia por ingresos turisticos y nimero de viajeros.

Desde la Consejeria de Gobernacion, a través de su Direccion General de Consumo, se decidié la creacion de
la Seccion de Arbitraje turistico en el seno de la Junta Arbitral de la Comunidad Auténoma, a través de la
Orden de 12 de febrero de 2003, sefialandose en el articulo 2 de la misma que su sede estara ubicada en la
Delegacion del Gobierno de Malaga, como experiencia piloto en Andalucia.

El sistema arbitral necesita de la colaboracion y participacidon del sector empresarial para poder llevar a
cabo su funcidn de solucidn extrajudicial de conflictos y asegurar el compromiso en el cumplimiento de los
laudos que se dicten. Por ese motivo se firmaron convenios de adhesidon a la misma con las principales
asociaciones empresariales del sector turistico de Malaga. Desde la Seccidn de Arbitraje Turistico se realizan
campaiias de adhesion para conseguir que las empresas del sector se adhieran al sistema arbitral como via
de solucidn extrajudicial de conflictos.

Con posterioridad, las competencias en materia turistica, y entre ellas la resolucion de conflictos, le fueron
asignadas a una Consejeria diferente de la que ostentaba las competencias en materia de proteccion de las
personas consumidoras. Asi, la Ley 13/2011, de 23 de diciembre, del Turismo de Andalucia, crea en su
articulo 27 la Unidad para la Asistencia al Turista con funciones de informar sobre los derechos que asisten
a las personas usuarias de servicios turisticos y sobre la forma de presentar quejas y reclamaciones para
hacerlos efectivos, intervenir para la solucién de conflictos entre las personas usuarias y prestadores de
servicios cuando sea requerido para ello por las partes afectadas, informar a los prestadores de servicios
turisticos sobre buenas practicas y mejora de los servicios y trasladar a la inspeccion turistica las denuncias
0 quejas que pudieran ser constitutivas de infraccion administrativa.

La Consejeria competente en materia de turismo dotara a la Unidad de los medios personales y materiales
mas adecuados para el desarrollo de sus funciones, asimismo, suscribira los instrumentos de colaboracién
con otras entidades publicas o privadas que sean convenientes para el cumplimiento de sus fines.
Reglamentariamente se desarrollaran su estructura administrativa y su funcionamiento.

Es por ello que la Seccidn de Arbitraje Turistico goza de menos protagonismo del que tuvo en otro tiempo.
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Vil. HOJAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES.

VIl.1. DATOS ESTADISTICOS.

De acuerdo con los datos existentes en la aplicacion informatica SISCOM, durante el afio 2023 se registraron
en la Direccion General de Consumo y en los Servicios Provinciales de Consumo de la Junta de Andalucia un
total de 12,582 reclamaciones.

De acuerdo con los datos existentes en la aplicacion informatica SISCOM, durante el afio 2024 se han
registrado en la Direccidon General de Consumo y en los Servicios Provinciales de Consumo de la Junta de
Andalucia un total de 12.290 reclamaciones.

Ello supone que se ha producido un decremento en el nimero de reclamaciones de un -2% respecto del
afio anterior.

35000
30000
25000
20000
15000
10000

5000

- Hojas de Quejas y Reclamaciones

En cuanto a la evoluciéon mensual de las hojas de quejas y reclamaciones tramitadas por la Administracion
de Consumo de la Junta de Andalucia, ha sido la siguiente:
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Por lo que respecta al ejercicio de su competencia para tramitar las hojas de quejas y reclamaciones, de conformidad con
el articulo 9.15.c de la Ley 5/2010, de 11 de junio, de Autonomia Local de Andalucia y con los articulos 14.1 y 16.1 del
Decreto 82/2022, de 17 de mayo, por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en la Comunidad Autonoma de Andalucia, la situacion de los municipios andaluces es la
siguiente:

CApIZ
CORDOBA 40,00 %
GRANADA 35 20,11%
HUELVA 17 21,25%
JAEN 17 17,53 %
MALAGA 16 15,53 %
SEVILLA 21 19,81 %
ANDALUCIA 167 21,19%
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En cuanto a la distribucién por oficinas gestoras de las reclamaciones, es la siguiente:

ALMERIA 1.460 1.381 -5%
CADIZ 1.250 1.305 +4%
CORDOBA 730 705 -3%
GRANADA 1.404 1.363 -3%
HUELVA 702 623 -11%
JAEN 639 810 +27%
MALAGA 2.607 2.563 2%
SEVILLA 3.347 3.097 -8%
SERVICIOS CENTRALES 443 443 0%
11 % 4%

11 %

6 %

11%

7%

B Almeria ® Cadiz Cordoba M Granada M Huelva
Jaén B Malaga ™ Sevilla B SS.CC.
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En cuanto a la distribucién por familias es la siguiente:

ALIMENTOS 34 37 +9%
PRODUCTOS INDUSTRIALES 328 453 +38%
SERVICIOS 12.220 11.800 -3%
4% 0w
96 %

B Alimentos ™ Productos industriales
Servicios

Segun su naturaleza juridica se clasifican en denuncias, reclamaciones, quejas o denuncias-reclamaciones:

DENUNCIAS 1.800 1.868 +4%
RECLAMACIONES 9.917 9.621 -3%
QUEJAS 187 190 +2%
DENUNCIAS-RECLAMACIONES 678 611 -10%

15 % 5%, 4

78 %

W Denuncias M Reclamaciones
Quejas B Denuncias-Reclamaciones

63



Los diez sectores mas reclamados han sido:

1° 2.548 Comercios minoristas T
2° 2.058 Servicios esenciales (electricidad, gas, agua...) i B
3° 838 Servicios de comunicaciones <)
4° 759 Vehiculos S
5° 679 Servicios de Asistencia Técnica <)
6° 639 Transportes D —
7° 557 Estética T
8° 545 Hosteleria y Turismo 1 B
9° 501 Servicios sanitarios T
10° 489 Financieras e inversién i B

Las principales causas que han originado estas reclamaciones en 2024 han sido:

e Disconformidad con la prestacion del servicio de atencion al cliente.

e Contratos: incumplimiento de las condiciones del contrato.

e Garantia: incumplimiento de las obligaciones derivadas de la garantia.
e Desatencion a los consumidores.

*  Negativa injustificada a satisfacer demandas.

* lrregularidades en la calidad de los servicios.

e Suministros: Facturacion.

e Contratos: incumplimiento precio.

*  Hoja de reclamaciones: no contesta

e Contratos: condiciones desconocidas.
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VII.2. El Sistema Hoj@ de Reclamaciones Electrénicas.

El Sistema de Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones (HOJ@) fue creado por Decreto
72/2008, de 4 de marzo, por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en Andalucia y las actuaciones administrativas relacionadas con ellas (BOJA 60, de
27 de marzo de 2008), y tuvo su desarrollo en virtud de Orden de 11 de diciembre de 2008 (BOJA 235, de 22
de diciembre de 2008). Actualmente dicha Orden sigue vigente de manera transitoria, si bien el Decreto
82/2022, de 17 de mayo, prevé que una nueva Orden regulara el Sistema de Hojas Electrénicas de Quejas y
Reclamaciones, estableciendo en ese momento para las empresas que prestan servicios y comercializan
bienes en Andalucia, la obligacién de disponer de hojas de quejas y reclamaciones tanto en formato papel
como electrénico.

HOJ@ es un sistema informatico, en la actualidad perteneciente a la Consejeria de Salud y
Consumo, que permite la adhesion voluntaria de empresas (a través de certificado digital), para que las
personas consumidoras puedan presentar hojas de reclamaciones de manera electrénica (utilizando para
ello certificado digital). El Sistema de Hojas Electrénicas de Quejas y Reclamaciones permite:

e Presentar una Hoja de Quejas y Reclamaciones de manera telematica a las empresas adheridas al
sistema: en este caso todo el proceso se lleva a cabo de manera electrénica (cumplimentado del
formulario por la persona consumidora, presentacion de la reclamacidn a la empresa, recepcidn de
la reclamacion por la empresa, contestacion de la reclamacion por parte de la empresa, recepcién
de la contestacion por la persona reclamante, presentacion, en su caso, de la reclamacién ante la
Administracion y creacion de expediente en SISCOM).

e Consultar el estado en el gue se encuentra una Hoja de Quejas v Reclamaciones presentada a una
empresa adherida.

e Presentacién electrdnica a la Administracion de una Hoja de Quejas y Reclamaciones: se trata de un
registro administrativo telematico.

Junta de Andalucia HOJ@
Consejeria de Salud y Familias Sistema de Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones

# Inicio Accesos con certificado digital

P (Qué es HOJ@?

» Normativa aplicable

Enlaces recomendados

» preguntas Frecuentes N
» Contacto /

HOJ@ - Ciudadania

Presenta tus hojas a través de Internet

&

HOJ@ - Empresas

Gestiona tus hojas recibidas

& Obtener el Certificado digital (FNMT)
& Autofirma
& Consumo Responde

& Presentacion Electrénica General Junta de Andalucia

Servicios sin certificado digital

e

Empresas Adheridas
Consulta las empresas adheridas a HOJ@

Generacién de hojas en PDF
Obtén tu hoja ya cumplimentada en PDF
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El afio 2024 se han adherido 713 nuevas empresas a Hoj@ y ninguna se ha dado de baja, con lo que se ha
llegado a 6.232 empresas adheridas al finalizar el afio, esto es, un 13% de incremento. La evolucion ha
sido la siguiente:

== Empresas adheridas al SHE

Por lo que respecta a la evolucion de las empresas adheridas cada afio, es la siguiente:
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Durante 2024 se han presentado 148 hojas de reclamaciones electronicas.
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B Reclamaciones presentadas a través del SHE
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VIIl. RESUMEN DE LA INFORMACION ANUAL DE ACTIVIDAD CONFORME AL ARTICULO 38 DE LA LEY
7/2017, DE 2 DE NOVIEMBRE.

Con caracter anual, las entidades acreditadas pondran a disposicién de los ciudadanos, en su sitio web,
en un soporte duradero o por cualquier otro medio que consideren adecuado, informacién clara y
facilmente comprensible sobre su actividad en el ejercicio anterior.

Ndmero de litigios recibidos. 1.548 solicitudes de arbitraje. Suministros energéticos (68%) y
Causas y sector econémico servicios de telecomunicaciones (14%).

Ausencia o retrasos en la facturacién eléctrica; incomprension
de la formacidn de precios y caracter elevado de los mismos;
Practicas empresariales reiteradas que originan los litigios contratacién no consentida de mercado libre y servicios
accesorios; incumplimiento de oferta comercial o expectativas
creadas en torno a instalaciones de autoconsumo.

Facturacién en tiempo y forma o sancién a empresas;
imposibilitar altas, bajas y modificaciones de contratos sin
consentimiento expreso y escrito del cliente; refuerzo y mejora

Recomendaciones para evitar los litigios de la calidad de los servicios empresariales de atencién a la
clientela; simplificacion de la factura; supresion de
limitaciones en las ofertas publicas de adhesi6n; penalizacion
de incumplimiento de laudos y mediaciones.

355 solicitudes inadmitidas (18,7%) por carecer el solicitante
Litigios inadmitidos y causas de la condicién de consumidor final, no tratarse el litigio de
una relacién de consumo o existir indicio racional de delito.

885 procedimientos (46,6% del total) no finalizaron por laudo.
De ellos 176 (9,2%) fueron archivados, mayoritariamente por
no aceptar la empresa reclamada a someterse a arbitraje; en

Procedimientos que no finalizan con laudo y causas 77 (4%) se desistié el solicitante; 355 (18,7%) fueron

inadmitidos; 203 (10,7%) fueron trasladados a otra Junta

Arbitral de Consumo por competencia territorial; y en 74 (3,9%)

se llegd a un acuerdo entre las partes gracias a la mediacion.

Duracién media del procedimiento 397 dias.

La practica totalidad de los laudos se cumplen

indice de cumplimiento voluntario .
P voluntariamente (90%)

Se participa en la Seccion de Reclamaciones y Arbitraje de la
Cooperacién con redes de entidades acreditadas Comisidn Sectorial de Consumo, y en la Red Andaluza de
Arbitraje de Consumo

El procedimiento es eficaz aunque deberia mejorar su
regulacion para agilizarlo; racionalizar la organizacion
Evaluacién de eficacia del procedimiento territorial; incrementar la financiacion de las Juntas Arbitrales
de Consumo; incrementar la adhesion empresarial; y regular la
acreditacion y designacién de arbitros de consumo.

Subvenciones a organizaciones de personas consumidoras
para formacién de personal técnico; Encuentros Técnicos
Formacidn a arbitros y funcionarios anuales de Juntas Arbitrales de Consumo de Andalucia; plan
formativo para empleados publicos del Instituto Andaluz de
Administracién Publica.
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ANEXO |

CRITERIOS ORIENTADORES DEL CONSEJO ANDALUZ DE CONSUMO RELATIVOS A LAS PERSONAS QUE
EJERCEN LA FUNCION ARBITRAL EN LAS JUNTAS ARBITRALES DE CONSUMO DE ANDALUCIA
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Consejeria de Salud y Familias
Direccidn General de Consumo

Junta de Andalucia

CRITERIOS ORIENTADORES DEL CONSEJO ANDALUZ DE CONSUMO
RELATIVOS A LAS PERSONAS QUE EJERCEN LA FUNCION ARBITRAL
EN LAS JUNTAS ARBITRALES DE CONSUMO DE ANDALUCIA
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Consejo Andaluz de Consumo

Aprobados por el Pleno del Consejo Andaluz de Consumo el 24 de junio de 2021
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CRITERIOS ORIENTADORES DEL CONSEJO ANDALUZ DE CONSUMO RELATIVOS A LAS PERSONAS QUE
EJERCEN LA FUNCION ARBITRAL EN LAS JUNTAS ARBITRALES DE CONSUMO DE ANDALUCIA

El Sistema Arbitral de Consumo es un servicio publico que las Administraciones publicas de
Andalucia, en colaboracion con las asociaciones de personas consumidoras y usuarias, y las organizaciones
empresariales, ponen a disposicion de la ciudadania para resolver las controversias que surjan en materia
de consumo. Se configura como un arbitraje institucional de resolucion extrajudicial de los conflictos entre
las personas consumidoras o usuarias y las empresarias o profesionales a solicitud de las primeras. El
arbitraje de consumo es una competencia exclusiva del Estado de conformidad con lo establecido en el
articulo 149.1, 5.2 y 6.2 de la Constitucion y responde al fin constitucionalmente protegido de garantizar la
defensa de las personas consumidoras y usuarias, protegiendo, mediante procedimientos eficaces, la
seguridad, la salud y los legitimos intereses econdmicos de los mismos. No obstante ser una competencia
estatal, la gestion de la misma la realizan las administraciones publicas autondémicas, provinciales y
municipales en virtud de Convenios entre éstas y la Administracion General del Estado.

Las personas encargadas de la resolucion de los conflictos de consumo a través del arbitraje de
consumo son los/as arbitros/as acreditados/as y designados/as para cada procedimiento concreto por la
presidencia de la Junta Arbitral de Consumo, de conformidad con lo dispuesto en el Real Decreto 231/2008,
de 15 de febrero, por el que se regula el Sistema Arbitral de Consumo; de lo previsto en el Acuerdo de 24 de
febrero de 2009 del Consejo General del Sistema Arbitral de Consumo, que establecié los criterios de
honorabilidad y cualificacion para la acreditacion de los/as arbitros/as que intervienen en el Sistema
Arbitral de Consumo; asi como por lo regulado en la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, para aquellas Juntas
Arbitrales de Consumo acreditadas.

El articulo 1.1 del Decreto 517/2008, de 2 de diciembre, por el que se aprueba el reglamento de
organizacion y funcionamiento del Consejo Andaluz de Consumo y de los Consejos Provinciales de
Consumo, define al Consejo como un drgano colegiado de caracter consultivo, de participacion, de
mediacion, de dialogo y de concertacion en materia de defensa de las personas consumidoras y usuarias. El
Consejo Andaluz de Consumo esta compuesto por representantes de las organizaciones de personas
consumidoras y usuarias de Andalucia mas representativas; por representantes de la organizacion
empresarial mas representativa en Andalucia; por un representante de las entidades locales de Andalucia a
propuesta de la Federacién Andaluza de Municipios y Provincias; y por representantes de la Administracidn
de Consumo de la Junta de Andalucia. Entre las funciones del Consejo Andaluz de Consumo el articulo 2.e)
del citado Decreto 517/2008, de 2 de diciembre, recoge la formulacién de cuantas propuestas e iniciativas
sean consideradas de interés en materia de defensa de los derechos de las personas consumidoras y
usuarias.

Por la importancia de la funcidn arbitral y ante la carencia de una regulacion detallada al respecto,
sin perjuicio de las normas y criterios aprobados o que puedan aprobarse por los organismos competentes,
y con el objetivo de ayudar a las Juntas Arbitrales de Consumo de Andalucia en su gestion ordinaria, el
Consejo Andaluz de Consumo, reunido en Pleno y por unanimidad de todos sus miembros, aprueba, como
recomendaciones de seguimiento voluntario, los siguientes
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CRITERIOS ORIENTADORES

PRIMERO. Naturaleza voluntaria y finalidad de los criterios orientadores.

Los presentes criterios orientadores tienen caracter voluntario y su finalidad es proporcionar a las Juntas
Arbitrales de Consumo andaluzas una guia de actuacion en la gestion ordinaria de los aspectos relacionados
con los/as arbitros/as de las mismas, con pleno respeto a la autonomia de las respectivas Administraciones
publicasy a la normativa y criterios vigentes en la materia.

SEGUNDO. Cardcter del/de la arbitro/a de consumo.

1. Los 6rganos que resuelven procedimientos arbitrales sustanciados en una Junta Arbitral de Consumo
andaluza podran ser colegiados o unipersonales y habran de estar compuestos por arbitros/as acreditados/
as en la correspondiente Junta Arbitral de Consumo, de conformidad con lo dispuesto en la normativa
vigente y en los criterios aprobados por el Consejo General del Sistema Arbitral de Consumo.

2. Los/as arbitros/as titulares y suplentes en los 6rganos arbitrales, unipersonales o colegiados, ejerceran
sus funciones arbitrales con independencia e imparcialidad en la solucién de los conflictos en materia de
consumo que les sean sometidos. A tal efecto se recomienda que cada Junta Arbitral de Consumo solicite a
sus arbitros/as acreditados/as su compromiso a cumplir el Decalogo del/de la arbitro/a de Consumo
contenido en el Anexo | de los presentes criterios orientadores.

3. En funcidn de su relacidn con la Junta Arbitral de Consumo, podrian distinguirse dos tipos de arbitros/as
de consumo:

A. EXTERNOS/AS: son personas que no forman parte del personal funcionario de la Administracion Publica a
la que se adscribe la Junta Arbitral de Consumo. Son colaboradoras voluntarias de la correspondiente Junta
Arbitral de Consumo, sin que dicha colaboracién implique por si misma la existencia de una relacion
laboral, mercantil, de servicio o de sujecién especial con la Administracién Pablica. En consecuencia,
ejercen la funcidn arbitral en su propio nombre y son directamente responsables de tal ejercicio, en lo que
pudiera derivarse, en su caso, de su participacion en un dérgano arbitral, no actuando en representacion ni
en defensa de las entidades que las hayan propuesto ni de intereses individuales o colectivos empresariales
o de personas consumidoras y usuarias.

B. INTERNOS/AS: son personal funcionario de la Administracion Plblica a la que se adscribe la Junta Arbitral
de Consumo y al que se le asignan tareas directa o indirectamente relacionadas con el ejercicio de la
funcion arbitral, realizandolas como desempefio ordinario de su puesto de trabajo. Se recomienda la
aplicacion de los presentes criterios orientadores con las limitaciones propias de su condicién de
empleados publicos y sujecion a la respectiva Administracion Publica.
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TERCERO. Derechos de los/as arbitros/as de consumo.

Con fundamento en los derechos reconocidos a los/as arbitros/as de consumo por la normativa vigente, a
continuacion se relacionan una serie de derechos que complementan e integran a aquellos, y respecto de
los cuales se recomienda a las Juntas Arbitrales de Consumo de Andalucia que velen por su eficacia. Son los
siguientes:

a) Aceptar o rechazar su acreditacién siempre que no se trate de personal funcionario de la Administracién
Publica a la que se adscribe la Junta Arbitral de Consumo correspondiente.

b) En el caso de arbitros/as externos/as, ser indemnizados/as por su participacion en los 6rganos arbitrales,
colegiados o unipersonales, una vez finalizado el ejercicio de dicha funcién en cada procedimiento, con la
formalizacion y firma del laudo, en los términos y cuantia que establezca la normativa reglamentaria
correspondiente en atencidn a su desempefio, dedicacién y responsabilidad. En el caso de arbitros/as
internos/as, se recomienda no indemnizarlos/as al margen de su salario, salvo que la Administracion
Publica a la se adscriba la Junta Arbitral de Consumo, asi lo establezca expresamente conforme a su
organizacion y regulacion.

c) Determinar su propia competencia en el asunto concreto para cuyo arbitraje hayan sido designadas.

d) Comprobar que el litigio sea susceptible de arbitraje de consumo.

e) Ejercer su funcion con independencia y sin presiones de ningun tipo.

f) Dirigir el procedimiento arbitral en un asunto concreto desde su designacion hasta su finalizacion sin que
puedan ser revocadas.

g) Ser tratadas por las partes, por la Administracion y por el resto de arbitros/as con el debido respeto,
lealtad y cooperacion.

h) Realizar solicitudes, mejoras y propuestas con relacion a la mejor gestion del arbitraje de consumo y a
obtener respuesta a las mismas.

i) Acceder al expediente completo para cuya intervencién ha sido designada.

j) Identificarse como arbitro/a de la Junta Arbitral de Consumo en la que colabora, a que se le extienda
acreditacién de tal condicion y a que se le certifique su participacion.

k) Participar en las actividades formativas especificas organizadas por la Junta Arbitral de Consumo y
mantener actualizados sus conocimientos sobre las materias que son objeto de arbitraje.

[) Recibir de la Junta Arbitral de Consumo y de las organizaciones empresariales o de personas
consumidoras que los hayan propuesto, informacién y formacion relevante sobre aspectos de interés que
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pudieran ser de utilidad en el marco del arbitraje de consumo, tanto normativos como de caracter
jurisprudencial.

m) Conocer los motivos de su recusacion como arbitro/a, asi como de la retirada de su acreditacidn,
debiendo ser informado durante todo el procedimiento y garantizado su derecho a la defensa.

CUARTO. Deberes de los/as drbitros/as de consumo.

Con fundamento en los deberes fijados a los/as arbitros/as de consumo por la normativa vigente, a
continuacion se relacionan una serie de deberes que complementan e integran a aquellos, y respecto de los
cuales se recomienda a las Juntas Arbitrales de Consumo de Andalucia que velen por su eficacia. Son los
siguientes:

a) Actuar con independencia, imparcialidad, objetividad y prudencia en el ejercicio de la funcion arbitral y
cuando intervengan en actos y procedimientos en su calidad de arbitros/as de la Junta Arbitral de
Consumo.

b) Guardar confidencialidad de aquellos asuntos de los que tengan conocimiento en el ejercicio de la
funcion arbitral.

c) Tratar con el debido respeto y consideracion a las partes en conflicto, a las otras personas que ejercen la
funcion arbitral y al personal de la Junta Arbitral de Consumo, cooperando lealmente con ellos para lograr
una resolucion eficaz y eficiente de los asuntos.

d) Revelar a la Junta Arbitral de Consumo, a las partes y al resto de personas que ejercen la funcién arbitral
todas aquellas circunstancias que pudieran afectar a la imparcialidad e independencia propia o ajena, asi
como a abstenerse del conocimiento de los asuntos en los que proceda.

e) Dictar de manera diligente los laudos y las aclaraciones, complementos y rectificaciones, redactandolos
de manera comprensible, motivandolos adecuadamente, firmandolos y fechandolos en el plazo méximo de
20 dias naturales desde la celebracion del acto de audiencia o desde el traslado de la solicitud de
aclaracién, complemento o rectificacion.

f) Ejercer la funcidn arbitral de manera personal y directa garantizando la igualdad entre las partes, la
audienciay la contradiccion de las mismas.

g) Mantener actualizados sus datos personales, profesionales, académicos y de contacto que figuran en el
Censo de Arbitros/as de la Junta Arbitral de Consumo.

h) Mantener actualizados sus conocimientos sobre las materias que son objeto de arbitraje, pudiendo

acreditar lo anterior con la asistencia a las actividades formativas especificas impulsadas por la Junta
Arbitral de Consumo.
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i) Seguir las instrucciones y orientaciones que dicte la presidencia de la Junta Arbitral de Consumo, el
Consejo Andaluz de Consumo y el Consejo General del Sistema Arbitral de Consumo para la mejor gestion'y
ordenacidn del procedimiento arbitral.

j) Cumplir la normativa tributaria, contable, de la Seguridad Social, laboral, de funcién publica, asi como de
incompatibilidades que le sean de aplicacién.

k) Informar con caracter inmediato de la existencia de sentencia judicial que lo inhabilite para el ejercicio de
la funcidn arbitral o de resolucién administrativa por la que se le retire su acreditacidon como arbitro/a de
consumo.

QUINTO. Acreditacion de drbitros/as de consumo.

1. De acuerdo con la normativa vigente corresponde a la presidencia de la Junta Arbitral de Consumo la
acreditacién como arbitros/as de consumo de las personas que le sean propuestas.

2. Los/as arbitros/as acreditados/as en una Junta Arbitral de Consumo podran pertenecer a uno de los tres
sectores siguientes:

a) Administraciones Publicas.
b) Personas consumidoras y usuarias.
c) Empresarial.

3. Procedimiento recomendado para proponer a personas para su acreditacion como arbitros/as de
consumo:

a) Arbitros/as del sector de las Administraciones Publicas: serian propuestos/as a la presidencia de la
Junta Arbitral de Consumo por una Administracién Publica andaluza de entre el personal funcionario a su
servicio con la titulacion de Licenciatura o Grado en Derecho. De conformidad con la normativa vigente,
estos/as arbitros/as ocuparan las presidencias de los colegios arbitrales y arbitros/as Unicos/as. Se
recomienda seguir el siguiente orden de prioridad de acreditacion, segln los casos:

1°. Arbitros/as internos/as, es decir, personal funcionario de la Administracién a la que estd adscrita la Junta
Arbitral de Consumo.

2°. Presidentes/as o secretarios/as, titulares o suplentes, de otras Juntas Arbitrales de Consumo andaluzas,
a propuesta de la persona titular del centro directivo u 6rgano de la Administracion a la que se adscriba la

Junta Arbitral de Consumo en la que la persona propuesta ejerce su funcion.

3°. Personal docente de las Universidades andaluzas con reconocido prestigio y experiencia en la resolucion
de conflictos de consumo, en la investigacion sobre cuestiones relacionadas con el Derecho de Consumo o
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en su intervencion en odrganos de participacion de consumo, todo ello acreditado mediante las
correspondientes publicaciones o certificados. Estas personas serian propuestas por la persona
responsable del Departamento universitario o centro en el que dichas personas desempeien su labor
docente.

b) Arbitros/as del sector de las personas consumidoras y usuarias: serian propuestos/as a la presidencia
de la Junta Arbitral de Consumo por asociaciones de personas consumidoras y usuarias inscritas en el
Registro de Asociaciones y Organizaciones de personas consumidoras y usuarias de Andalucia, en su
respectivo ambito territorial. Las personas propuestas deberian ser de reconocido prestigio y experiencia en
la resolucién de conflictos de consumo, en la investigacion sobre cuestiones relacionadas con el Derecho de
Consumo o en su intervencion en drganos de participacion de consumo, todo ello acreditado mediante las
correspondientes publicaciones o certificados, debiendo poseer la Licenciatura o Grado en Derecho cuando
hayan de intervenir en arbitrajes en derecho. Se recomienda seguir el siguiente orden de prioridad de
acreditacién:

1°. Personas propuestas por asociaciones de personas consumidoras y usuarias que, por si mismas o
integradas en una federacion, tengan la consideracion de asociaciones y organizaciones de personas
consumidoras y usuarias mas representativas de Andalucia, de conformidad con lo dispuesto en el articulo
10 del Decreto 121/2014, de 26 de agosto, por el que se regula el régimen juridico y el Registro de
Asociaciones y Organizaciones de personas consumidoras y usuarias de Andalucia.

2°. Cuando la normativa lo permita, personas propuestas por otras asociaciones de personas consumidoras
y usuarias inscritas en el Registro de Asociaciones y Organizaciones de personas consumidoras y usuarias de
Andalucia.

c) Arbitros/as del sector empresarial: serian propuestos/as a la presidencia de la Junta Arbitral de
Consumo por organizaciones empresariales o profesionales con sede en Andalucia legalmente constituidas.
Las personas propuestas deberian ser de reconocido prestigio y experiencia en la resolucion de conflictos
de consumo, en la investigacion sobre cuestiones relacionadas con el Derecho de Consumo o en su
intervencion en 6rganos de participacion de consumo, todo ello acreditado mediante las correspondientes
publicaciones o certificados, debiendo poseer la Licenciatura o Grado en Derecho cuando hayan de
intervenir en arbitrajes en derecho. Se recomienda seguir el siguiente orden de prioridad de acreditacion:

1°. Personas propuestas por la asociacion empresarial andaluza que tenga la condicion de mas
representativa o por alguna de las asociaciones que la integran, de conformidad con lo dispuesto en la
Disposicion Adicional 62 del Real Decreto Legislativo 1/1995, de 24 de marzo, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley del Estatuto de los Trabajadores.

2°. Personas propuestas por otra asociacion empresarial o profesional inscrita en el registro del Consejo
Andaluz de Relaciones Laborales.

4. Las Administraciones u organizaciones proponentes conforme a lo previsto en el nimero anterior podran

solicitar la inclusion de las personas propuestas en el Censo de arbitros/as de la Junta Arbitral de Consumo
correspondiente. Dicha solicitud se realizaria utilizando el modelo previsto en el Anexo VI e incluiria la
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aceptacién expresa de la persona propuesta a participar en los procedimientos para los que sea convocada.
La solicitud se acompafiaria de la documentacion que acredite los méritos alegados.

5. Recibida la propuesta de acreditacién, la presidencia de la Junta Arbitral de Consumo, en funcién de su
ambito territorial, podra informar, si asi lo estima oportuno, al Consejo Andaluz de Consumo, Consejo
Provincial de Consumo o, en su caso, Consejo Municipal de Consumo.

6. Se recomienda que, a la vista de las propuestas de acreditacién recibidas, la presidencia de la Junta
Arbitral de Consumo resuelva motivadamente, en el plazo maximo de 30 dias a contar desde la recepcidn de
la propuesta, la acreditacidon o no de las personas propuestas y, en su caso, la inclusién en el Censo de
Arbitros/as Acreditados/as. Se recomienda adoptar la decisién en funcién de los méritos aportados y las
necesidades de la propia Junta Arbitral.

7. Se recomienda que, en el plazo de 90 dias desde la aprobacién de los presentes criterios orientadores por
el Consejo Andaluz de Consumo, las organizaciones a las que se refieren los criterios Quinto.3.b.2° y
Quinto.3.c.2°, confirmen o revoquen a las personas que ya estuvieran acreditadas como arbitros/as ante
una Junta Arbitral de Consumo, que durante este plazo continuarian ejerciendo su funcién arbitral con
normalidad. Se recomienda que, transcurrido dicho plazo sin que las referidas organizaciones hayan
confirmado o revocado a las personas acreditadas como arbitros/as, éstas no sean designadas para ningun
procedimiento arbitral hasta tanto no sean confirmadas, al existir dudas sobre la voluntad de la
organizacion proponente al respecto.

SEXTO. El Censo Arbitros/as Acreditados/as.
1. Conforme a la normativa vigente, bajo la directa responsabilidad de la secretaria de la Junta Arbitral de
Consumo competente existird un Censo de Arbitros/as Acreditados/as ante dicha Junta. Se recomienda

organizar dicho censo por sectores y hacer constar los datos recogidos en la ficha del Anexo VI.

2. Los datos personales recogidos en la ficha del Anexo VI no seran publicos, y se utilizarian Gnicamente para
la gestion ordinaria de la Junta Arbitral de Consumo.

3. Se recomienda publicar en la pagina web de la Junta Arbitral de Consumo un extracto de los datos de los/
as arbitros/as acreditados/as conforme al modelo del Anexo VII.

4. Se recomienda que las organizaciones e instituciones proponentes mantengan actualizados los datos de
las personas que, propuestas por ellas, formen parte de dicho Censo, informando de altas o bajas en el
Censo de Arbitros/as Acreditados/as con la debida antelacién para un eficaz desarrollo de los
procedimientos que se prevean.

5. Los/as arbitros/as acreditados/as causarian baja en el Censo:

a) Cuando asi lo solicite la organizacion o institucion proponente.
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b) Cuando asi lo solicite las propias personas interesadas.
¢) Cuando dejen de reunir los requisitos exigidos para ella por la normativa vigente.

d) Cuando incumpla o haga dejacion de sus funciones, previo informe preceptivo de la Comision de las
Juntas Arbitrales de Consumo.

e) Cuando incumpla los deberes expresados en los presentes criterios orientadores, siempre que implique
una pérdida de independencia, imparcialidad y honorabilidad.

f) Cuando transcurran dos afios sin ejercer la funcién arbitral en ninglin expediente concreto en la Junta
Arbitral de Consumo, salvo que la organizacion o institucion proponente indique formalmente su voluntad
de que siga perteneciendo al censo de personas que ejercen tal funcion.

SEPTIMO. La designacion de arbitros/as en los procedimientos.

1. Se recomienda que la designacion de arbitros/as debidamente acreditados/as que hayan de intervenir en
un procedimiento determinado se realice por la presidencia de la Junta Arbitral de Consumo atendiendo
preferentemente a los siguientes criterios:

a) Turno rotatorio entre los/as que figuren en el Censo de Arbitros/as Acreditados/as ante la Junta Arbitral
de Consumo, teniendo en cuenta asimismo la rotacion de las organizaciones proponentes y el orden

propuesto por éstas.

b) Experiencia profesional, conocimientos especificos sobre la materia objeto de arbitraje en los casos en
los que sea necesario y formacidn acreditada.

c) Necesidades de organizacion y eficiencia en la gestion administrativa de la Junta Arbitral de Consumo.
2. Lainclusién de una persona en el Censo de Arbitros/as Acreditados/as de una Junta Arbitral de Consumo

no le otorga ningln derecho a ser designado como arbitro/a en un nimero minimo de procedimientos, con
una periodicidad determinada, ni con caracter indefinido.
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ANEXO I: DECALOGO DEL/DE LA ARBITRO/A DE CONSUMO

ERES ARBITRO DE CONSUMO. NUNCA LO OLVIDES...

1. Es VOLUNTARIO. NADIE TE HA OBLIGADO A SER ARBITRO DE COMNSUMO
PERO S1 ACEPTAS EL NOMBRAMIENTO ASUMES UNA SERIE DE COMPROMISOS Y
RESPOMNSABILIDADES QUE HAS DE CUMPLIR YA QUE FORMAS PARTE DEL
SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMC DE ANDALUCIA.

2. SE JUSTO. ESTAS IMPARTIENDO JUSTICIA, DECIDIENDO SOBRE ASUNTOS
QUE PREOCUPAN A PERSOMNAS COMNSUMIDORAS Y USUARIAS Y A EMPRESAS
QUE HAMN CONFIADO EN TI.

3. PREPARA BIEM EL EXPEDIENTE COMN TIEMPO SUFICIENTE. NOQ LO DEJES
PARA ANMTES DE LA AUDIENMCIA NI LE ENCARGUES A OTROS QUE TE LO
PREPAREN. SER ARBITRO ES UNA ACTUACION PERSOMNALISIMA QUE PUEDE
COMLLEVAR LA ASUNCION DE RESPOMNSABILIDADES CIVILES Y PEMNALES.

4. MANTEN LA OBJETIVIDAD EN CADA CASO CONCRETO. NO TE DEJES INFLUIR
POR TUS PREJUICIOS NI POR LAS APARIEMCIAS DE LOS ASISTENTES, POR SU
FORMA DE EXPRESARSE O POR SU POSICION. SE ARBITRAN HECHOS, NO
PERSOMNAS, EMPRESAS NI IMPRESIOMNES.

5. ACTUALIZA TUS CONOCIMIENTOS: ESTUDIA LA NORMATIVA GENERAL DE
PROTECCION DE LAS PERSOMNAS CONSUMIDORAS Y USUARIAS Y LA SECTORIAL
CORRESPOMDIENTE A LA MATERIA OBJETO DEL ARBITRAJE. PARTICIPA EN LAS
ACTIVIDADES FORMATIVAS QUE SE PROPOMGANM.

6. SE PUNTUAL ¥ NO TENGAS PRISA CUANDO PARTICIPES EN UNA AUDIENCIA
ARBITRAL. NO FIJES OTROS COMPROMISOS PARA ESE DiA PORQUE HAY
ASUNTOS QUE PUEDEN PROLONGARSE MAS DE LO PREVISTO.

7. COMPORTATE CON RESPETO A LAS PARTES, AL RESTO DE ARBITROS Y AL
PERSOMNAL QUE PRESTA SERVICIO EM LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS. EL
DiA DE LA AUDIENCIA SE PUNTUAL, EVITA LAS APRECIACIONES PERSONALES O
ANECDOTICAS ANTES, DURANTE Y DESPUES DE LA AUDIENCIA.

8. SE INDEPEMNDIENTE. RECUERDA QUE NO ACTUAS EN REPRESENTACIOMN DE
NINGUMNA PERSOMA, ORGANIZACION, EMPRESA NI INTERES PARTICULAR Y QUE
TUS ACTOS Y PALABRAS DEBEM CORRESPONDERSE COM ELLO. ABSTENTE DE
INTERVENIR EN CASO DE CONFLICTO DE INTERESES.

9. AcCTUA CON DILIGENCIA Y DE MANERA EFICIENTE. NO DILATES
INNECESARIAMENTE EL ACTO DE AUDIEMNCIA, MO PROPOMGAS PRUEBAS QUE
NOTORIAMENTE DEBIERON HABER SIDO HABER SIDO APORTADAS POR LAS
PARTES, NO REALICES PREGLNTAS AJENAS AL ASUNTO Y ACUDE SIN DILACION
A FIRMAR LOS LAUDOS.

10. SE PRUDENTE Y GUARDA EL SECRETC DE LAS DELIBERACIONES DEL
ORGANO ARBITRAL Y LA CONFIDEMNCIALIDAD DEL EXPEDIENTE.

»%
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ANEXO II: CRITERIOS DE HONORABILIDAD Y CUALIFICACION PARA LA ACREDITACION DE LOS/AS
ARBITROS/AS QUE INTERVIENEN EN EL SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO

INSTITUTO MACIONAL DEL CONSUMO

MIMISTERIO COMNSEJO CENERAL DEL
DE SANIDAD SISTEMA ARDITRAL DE
Y CONSUMO CONSUMD

A

Criterios de honorabilidad y cualificacién para la acreditacion de los arbitros
que intervienen en el Sistema Arbitral de Consumao.

La Ley 60/2003, de 23 de diciembre, de Arbitraje, regula en su articulo 13 la
capacidad para ser arbitro, estableciendo que pueden serlo las personas
naturales que se hallen en pleno ejercicio de sus derechos civiles, siempre que no
se lo impida la legislacion a la que puedan estar sometidos en el ejercicio de su
profesian.

Salvo acuerdo en contrario de las partes -afiade el citado articulo 13 de la Ley de
Arbitraje-, la nacionalidad de una persona no sera obstaculo para que aclie como
arbitro.

En este marco legal, el Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el que se
regula el Sistema Arbitral de Consumo, en su apuesta por incrementar la
segurdad juridica de |las partes que volunfariamente someten sus controversias al
Sistema Arbitral de Consumo, configura la capacitacion de los &rbitros como uno

de los elementos esenciales.

Con tal finalidad, y de conformidad can lo previsto en el articulo 17 del Real
Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el que se regula el Sistema Arbitral de
Consumo, la acreditacion de los &rbitros para parficipar en el Sisterna Arbitral de
Consumo debera realizarse por el Presidente de la Junta Arbitral de Consuma,
atendiendo a los requisitos, objetivos y piblicos, de honorabilidad vy capacitacidn
establecidos por el Consejo General del Sisterna Arbitral de Consumo.

En coherencia con ello, el articulo 15, letra c) del Real Decreto 231/2008, de 15
de febrero, por el que se regula el Sistema Arbitral de Consumo, atribuye al
organo de representacion u participacion en materia de arbitraje de consumo la
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funcién de aprobar los programas comunes de formacién de los arbitros v fijar los
criterios de honorabilidad y cualificacién para su acreditacion.

En cumplimiento de lo dispuesto en el 15, letra ¢} del Real Decreto 231/2008, de
15 de febrero, por el que se regula el Sistema Arbitral de Consumo, el Consejo
General del Sistema Arbitral de Consumo en su sesién constitutiva celebrada el
dia 24 de febrero de 2009, adopta el siguiente

ACUERDO
Primero.- Capacidad

FPodrén acreditarse como arbitros en el Sistema Arbitral de Consumo, las
personas naturales que, ademas de los requisitos de capacidad previstos en el
articulo 13 de la Ley 60/2003, de 23 de diciembre, de Arbitraje, retnan los
requisitos de honorabilidad y cualificacién previstos en los apartados siguientes.

Segundo.- Honorabijlidad, independencia e imparcialidad,

A efectos de su acreditacion como érbifras del Sistema Arbitral de Consumo,
concurre honorabilidad en quienes estén en pleno gjercicio de sus derechos
civiles, y no hayan sido condenados por delito doloso, en Espafia o en el
extranjera, salvo que se haya extinguide la responsabilidad penal, ¥ no estén
inhabilitades para ol desempefio de empleocs o carges publicos por resolucion
judicial.

En el ejercicio de sus funciones los arbitros deberan tener siempre presente el
deber de actuar con la debida independencia e imparcialidad, no dejéndose
invadir por opiniones preconcebidas, ni tener preferencia por ningunas de las

partes.
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Tercero.- Cualificacién

Son cualificados, a efeclos de su acreditacion como arbitros del Sistema Arbitral
de Consumo:

= Enel arbitraje en derecho, quienes sean abogadaos en ejercicio o licenciados
en derecho que acrediten amplios conocimientos en la normativa de
proteccion de los consumidores y usuarios.

En todc caso, se entenderd que acreditan tales conocimientos quienes
dispongan de amplia formacion especifica en la materia o quienes tengan
experiencia profesional en ella, no inferior a un afo.

Los arbitros acreditados para el arbitraje en derecho se entenderan
acreditados, en todo caso, para el arbitraje en equidad.

= En el arbitraje en equidad, quienes acrediten farmacion especifica en materia
de consumo o experiencia profesional en su aplicacidn no inferior a un afio.

El arbitro designado a propuesta de la Administracién, adicionalmente, serd
licenciado en derecho.

La superacion del programa de formacion de arbitros aprobado por |a respectiva
Junta Arbitral de Consumo, conforme al programa comun acordado por el
Consejo General del Sistema Arbitral de Consumo, servird para detarminar la
suficlencia de conocimientos en materia de normativa de proteccidn de los
consumidares y usuarios.

El Pleno del Consejo General del Sisterma Arbitral o la seccién permanente,
podran, a efectos de la acreditacidon de los &rbitros, homologar cursos de
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formacion en materia de proteccidn de consumidores o de arbitraje, impartidos por
una institucion universitaria, asociacion de consumidores, organizacion
empresarial o cualquier otra entidad, cuando estime que la materia impartida v las
horas lectivas son suficientes para conceder la acreditacion.

En tanto que el Consejo General del Sisterna Arbitral no proceda 3 aprobar el
programa comiin de formacion y si fuera necesario proceder a la designacion de
nuevos arbitros, los Presidentes de las Juntas Arbitrales podran acreditar

provisionalmente a aguellos.

El Presidente de la Junta Arbitral, advertird a los arbitros en el momento de su
acreditacion provisional, que en razén de la provisionalidad de su acreditacion,
asumen el compromiso de asistencia a los cursos de formacién en materia de
proteccion de los consumnidores y arbitraje gue se impartan dentro del programa
acordado por el Consejo. No obstante el Presidente debera procurar a Ins nueves
arbitros el apoyo técnico y juridico necesario para el gjercicio de sus funcianes.

La cualificacién prevista en los epigrafes precedentes, se entiende sin perjuicio de
gue, adicionalmente, deban cumplirse los requisitos adicionales de cualificacion
exigidos en el arhitraje especializado de que se trate y de la formacién continua
de arbitros que se acuerde por el Consejo General del Sistema Arbitral de

Consumo.
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ANEXO Ill: EXTRACTO DEL REAL DECRETO 231/2008, DE 15 DE FEBRERO,
POR EL QUE SE REGULA EL SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO

CAPITULOII
Organizacion del Sistema Arbitral de Consumo

SECCION 4.2 ORGANOS ARBITRALES

Articulo 16. Propuesta de arbitros y lista de arbitros acreditados.

1. La Administracidn, entre personal a su servicio, las asociaciones de consumidores y usuarios inscritas en
el Registro estatal de asociaciones de consumidores y usuarios o que retinan los requisitos exigidos por la
normativa autondémica que les resulte de aplicacion, las organizaciones empresariales o profesionales
legalmente constituidas y, en su caso, las Camaras de Comercio, propondran al presidente de la Junta
Arbitral de Consumo las personas que actuaran como arbitros en los procedimientos arbitrales que se
sustancien en ella.

2. Las personas propuestas deberan solicitar al presidente de la Junta Arbitral de Consumo su acreditacion
para actuar ante ella. Dicha solicitud implicara la aceptacién de su inclusion en la lista de arbitros
acreditados ante la Junta Arbitral de Consumo y la aceptacion del cargo de arbitro en los procedimientos en
que sea designado como tal.

3. Concedida la acreditacidn, ésta se notificara a las personas propuestas, procediéndose a su inclusidon en
la lista de arbitros acreditados ante la Junta Arbitral de Consumo, que sera publica.

4. El secretario de la Junta Arbitral de Consumo mantendra permanentemente actualizada la lista de
arbitros acreditados ante la respectiva Junta Arbitral de Consumo vy las listas de arbitros especializados
acreditados para conocer los conflictos que, conforme a los criterios del Consejo General del Sistema
Arbitral de Consumo, deban ser resueltos por érganos arbitrales especializados.

Articulo 17. Acreditacion de los drbitros.

La acreditacion de los arbitros para participar en los 6rganos arbitrales del Sistema Arbitral de Consumo se
realizara por el presidente de la Junta Arbitral de Consumo en la que hayan de intervenir, atendiendo a los
requisitos de honorabilidad y cualificacion establecidos por el Consejo General del Sistema Arbitral de
Consumo. En todo caso, ademas, los arbitros acreditados a propuesta de la Administracién deberan ser
licenciados en derecho, ya resuelvan en equidad o en derecho.

Tales requisitos, de caracter objetivo, seran publicos. El presidente de la Junta Arbitral de Consumo se
entendera acreditado en todo caso para actuar como arbitro.

83




Articulo 18. Organos arbitrales.

1. Los 6rganos arbitrales, unipersonales o colegiados, son los competentes para decidir sobre la solucién de
los conflictos.

2. El 6rgano arbitral estara asistido por el secretario arbitral, al que corresponde:

a) Velar por el cumplimiento de todas las decisiones que adopten los 6rganos arbitrales en el ejercicio de su
funcién.

b) Dejar constancia de la realizacion de actos procedimentales por el 6rgano arbitral o ante éste y de la
produccion de hechos con trascendencia procedimental mediante las oportunas diligencias. Cuando se
utilicen medios técnicos de grabacidn o reproduccion, el secretario arbitral garantizara la autenticidad e
integridad de lo grabado o reproducido.

c) Asegurar el funcionamiento del registro de recepcion de documentos que se incorporen a las actuaciones
arbitrales, expidiendo en su caso las certificaciones que en esta materia sean solicitadas por las partes.

d) Expedir certificaciones de las actuaciones arbitrales no reservada a las partes, con expresion de su
destinatario y el fin para el cual se solicitan.

e) Documentar y formar los expedientes del procedimiento arbitral, dejando constancia de las resoluciones
que se dicten.

f) Facilitar a las partes interesadas y a cuantos manifiesten y justifiquen un interés legitimo y directo, la
informacion que soliciten sobre el estado de las actuaciones arbitrales no declaradas reservadas.

g) Ordenar e impulsar el procedimiento, salvo en las actuaciones reservadas a los arbitros.

h) Levantar acta de las audiencias.

i) Realizar las notificaciones de las actuaciones arbitrales.

El secretario arbitral sera el secretario de la Junta Arbitral de Consumo o el designado por el presidente de
la Junta Arbitral de Consumo, entre el personal que preste servicios en ella, con caracter permanente o para

un procedimiento o procedimientos concretos.

3. Sobre los actos de ordenacidn, tramitacion e impulso del procedimiento reservados a los 6rganos
arbitrales resolvera el presidente del colegio arbitral en el caso de los drganos colegiados.
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Articulo 19. Organos arbitrales unipersonales.
1. Conocera de los asuntos un arbitro Unico:
a) Cuando las partes asi lo acuerden.

b) Cuando lo acuerde el presidente de la Junta Arbitral de Consumo, siempre que la cuantia de la
controversia sea inferior a 300 € y que la falta de complejidad del asunto asi lo aconseje.

2. Las partes podran oponerse a la designacion de un arbitro Unico, en cuyo caso se procedera a designar un
colegio arbitral.

3. El arbitro Unico sera designado entre los arbitros acreditados propuestos por la Administracion publica,
salvo que las partes, de comln acuerdo, soliciten por razones de especialidad que dicha designacion
recaiga en otro arbitro acreditado.

Articulo 20. Organos arbitrales colegiados.

1. En los supuestos no previstos en el articulo anterior, conocera de los asuntos un colegio arbitral integrado
por tres arbitros acreditados elegidos cada uno de ellos entre los propuestos por la Administracion, las
asociaciones de consumidores y usuarios y las organizaciones empresariales o profesionales. Los tres
arbitros actuaran de forma colegiada, asumiendo la presidencia el arbitro propuesto por la Administracion.

2. Las partes de comun acuerdo podran solicitar la designacion de un presidente del 6rgano arbitral
colegiado distinto del arbitro propuesto por la Administracion publica, cuando la especialidad de la
reclamacion asi lo requiera o en el supuesto de que la reclamacion se dirija contra una entidad publica
vinculada a la Administracién a la que esté adscrita la Junta Arbitral de Consumo.

Articulo 21. Designacién de los drbitros en el procedimiento arbitral.

1. La designacion de los arbitros que deban conocer sobre los respectivos procedimientos arbitrales
corresponde al presidente de la Junta Arbitral de Consumo.

En los arbitrajes que deban decidirse en derecho, los arbitros designados entre los acreditados a propuesta
de las asociaciones de consumidores y usuarios y de las organizaciones empresariales o profesionales,
deberan ser licenciados en derecho.

2. La designacion de arbitros se realizara por turno, entre los que figuren en la lista de arbitros acreditados
ante la Junta Arbitral de Consumo, general o de arbitros especializados, en aquéllos supuestos en que,
conforme a los criterios del consejo general del Sistema Arbitral de Consumo, deban conocer los asuntos
drganos arbitrales especializados.
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3. En el mismo acto el presidente designara, igualmente por turno, arbitros suplentes, sin que tal
nombramiento implique que corra su turno para ulteriores designaciones como arbitros titulares.

Articulo 22. Abstencion y recusacion de los arbitros.

1. Los arbitros actuaran en el ejercicio de su funcién con la debida independencia, imparcialidad y
confidencialidad. No podran actuar como arbitros quienes hayan intervenido como mediadores en el
mismo asunto o en cualquier otro que tuviera relacion estrecha con aquel.

2. Las partes podran recusar a los arbitros en el plazo de diez dias desde la fecha en que les sea notificada su
designacion para decidir el conflicto o desde el conocimiento de cualquier circunstancia que dé lugar a
dudas justificadas sobre su imparcialidad o independencia.

3. Planteada la recusacion, el arbitro recusado debera decidir si renuncia a su cargo en un plazo de 48 horas.
Si examinadas las razones alegadas, el arbitro recusado decide no renunciar a su cargo, en el plazo de
cuarenta y ocho horas, el presidente de la Junta Arbitral de Consumo resolvera sobre la recusacion, previa
audiencia del arbitro y, en su caso, del resto de los arbitros del colegio arbitral.

La resolucidon aceptando o rechazando la recusacidn, que debera ser motivada, sera notificada al arbitro, al
resto de los miembros del colegio arbitral y a las partes.

4. Si el arbitro recusado tuviera la condicidén de presidente de la Junta Arbitral de Consumo, aceptara la
recusacion planteada.

5. Aceptada la recusacion, se procedera al llamamiento del arbitro suplente y a la designacion de un nuevo
arbitro suplente, en la misma forma en que fue designado el sustituido. El nuevo arbitro decidira si continta
el procedimiento iniciado, dandose por enterado de las actuaciones practicadas o si ha lugar a repetir
actuaciones ya practicadas.

Si el nuevo arbitro o arbitros decidieran que se repitieran actuaciones, se acordara una prérroga por el
tiempo necesario para practicarlas, que no podra ser superior a dos meses.

6. Si no prosperase la recusacion planteada, la parte que la instd podra hacer valer la recusacidn al
impugnar el laudo.

7. El procedimiento quedara en suspenso mientras no se haya decidido sobre la recusacion, ampliandose el

plazo para dictar laudo previsto en el articulo 49 por el tiempo que haya durado la suspensidn y, en su caso,
por el tiempo que se haya acordado de prorroga conforme a lo previsto en el apartado 5.
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Articulo 23. Retirada de la acreditacion a los drbitros.

1. El presidente de la Junta Arbitral de Consumo ante la que esté acreditado el arbitro, le retirard la
acreditacion cuando deje de reunir los requisitos exigidos para ella, conforme al articulo 17 vy, previo
informe preceptivo de la Comision de las Juntas Arbitrales de Consumo, cuando incumpla o haga dejacion
de sus funciones.

En el procedimiento de retirada de la acreditacion, que podra iniciarse de oficio o por denuncia de parte
interesada, seran oidos en todo caso el arbitro y, en su caso, la entidad que lo propuso.

2. La competencia para retirar la acreditacién como arbitro al presidente de la Junta Arbitral de Consumo
corresponde a la Administracion que lo designd, conforme a lo previsto en el articulo 7.1, debiendo
ajustarse al procedimiento establecido en el apartado anterior.

3. La retirada de la acreditacion para actuar como arbitro del Sistema Arbitral de Consumo se entiende sin
perjuicio de lo dispuesto en el articulo 19 de la Ley 60/2003, de 23 de diciembre, de Arbitraje, respecto de la
falta o imposibilidad de ejercicio de las funciones arbitrales en el curso de un procedimiento arbitral. No
obstante, en tales casos la pretension de remocidn se sustanciara conforme a lo dispuesto en los apartados
precedentes.
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ANEXO IV: EXTRACTO DE LA LEY 7/2017, DE 2 DE NOVIEMBRE, POR LA QUE SE INCORPORA AL
ORDENAMIENTO JURIDICO ESPANOL LA DIRECTIVA 2013/11/UE, DEL PARLAMENTO EUROPEO Y DEL
CONSEJO, DE 21 DE MAYO DE 2013, RELATIVAALA RESOLUCION ALTERNATIVA DE LITIGIOS EN MATERIA
DE CONSUMO.

TiTULO |
Acreditacion de las entidades de resolucion alternativa
CAPITULO |
Requisitos exigibles para la acreditacion de las entidades de resolucion alternativa
Seccion 3.7
Requisitos relativos a las personas encargadas de la resolucion de los procedimientos gestionados por
las entidades de resolucion alternativa

Articulo 22. Condiciones y cualificacion de las personas encargadas de resolver los litigios.

1. La resolucion de los litigios corresponde en exclusiva a las personas fisicas que retnan las siguientes
condiciones:

a) Se hallen en pleno ejercicio de sus derechos civiles, no hayan sido inhabilitadas por sentencia firme para
el desarrollo de esa funcidn y no incurran en incompatibilidad con el ejercicio de su profesion habitual.

b) Estén en posesion de los conocimientos y las competencias necesarios en el ambito de la resolucién
alternativa o judicial de litigios con consumidores, asi como de un conocimiento general suficiente del
Derecho.

2. Las personas encargadas de la resolucion de litigios o, en su nombre, las entidades de resolucion
alternativa en las que intervengan, tienen que suscribir un seguro o garantia equivalente que cubra la
responsabilidad civil derivada de su actuacién en los procedimientos.

Quedan exceptuadas de lo anterior las entidades de resolucion alternativa de naturaleza publica, asi como
las personas que intervengan en sus procedimientos de resolucion de litigios.

Articulo 23. Principios de independencia e imparcialidad.

1. En el ejercicio de sus funciones, las personas encargadas de la resolucidn de litigios deben actuar en todo
momento con la debida independencia e imparcialidad, garantizandose que:
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a) Sean nombradas para un mandato no inferior a dos afios, no pudiendo ser removidas de sus funciones sin
causa justificada.

b) No reciban instrucciones de ninguna de las partes, ni de sus representantes, ni mantengan, ni hayan
mantenido en los tres afios precedentes con ellas relacidn personal, profesional o comercial.

En todo momento cualquiera de las partes podra solicitar aclaracion de la relacién que dichas personas
mantienen con la otra parte.

c) La retribucion que perciban por el desempefio de sus funciones no guardara relacion alguna con el
resultado del procedimiento.

2. Cuando la resolucion de un litigio corresponda a un 6rgano colegiado, el mismo debe estar compuesto
por una representacion paritaria de asociaciones de consumidores y usuarios, constituidas de acuerdo a lo
previsto en la normativa estatal o autondmica de proteccidén a los consumidores, y de las asociaciones
empresariales, asi como por una persona independiente.

Articulo 24. Actuaciones en caso de conflicto de intereses de la persona encargada de la resolucion de un
litigio con las partes.

1. Las personas que intervengan en la resolucion de un litigio estan obligadas a revelar a la entidad
acreditada y a las partes, sin dilacidn alguna, cualquier circunstancia que pueda dar lugar a un conflicto de
intereses o pueda suscitar dudas en relacién a su independencia e imparcialidad. Esta obligacion sera
exigible a lo largo de todo el procedimiento.

2. En caso de que concurra alguna de las circunstancias previstas en el apartado anterior, la persona
encargada de la resolucion del litigio se debe abstener de continuar con el procedimiento, debiendo
proceder la entidad al nombramiento de una persona sustituta.

3. Cuando no resulte posible el nombramiento de una persona sustituta, la entidad debera comunicar este
hecho a las partes, continuando el procedimiento si estas no presentaran objeciones.

4. En el supuesto de que cualquiera de las partes se opusiera a la continuacién del procedimiento por
entender que no queda garantizada la independencia e imparcialidad, se tiene que informar a aquellas
sobre la posibilidad de plantear su litigio ante otra entidad acreditada que resulte competente. Si las partes
entendieran que la falta de independencia o imparcialidad deriva de una mala practica podran presentar
una reclamacién ante la entidad de resolucidn alternativa, procediendo ésta a su traslado a la autoridad
competente.

5. Las garantias previstas en los apartados anteriores se entenderan sin perjuicio de la posibilidad de las
partes de retirarse del procedimiento en el supuesto previsto en el articulo 14.1.a).
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Articulo 25. Garantias adicionales de imparcialidad exigibles a las personas encargadas de la resoluciéon
de un litigio empleadas por organizaciones profesionales o asociaciones empresariales.

Cuando las personas encargadas de la resolucion de un litigio sean empleadas o retribuidas exclusivamente
por una organizacion profesional o una asociacion empresarial de la que sea miembro el empresario
reclamado, se debera acreditar, ademas de los restantes requisitos establecidos en esta Seccion 3.2, la
existencia de un presupuesto independiente, especifico y suficiente para el cumplimiento de sus funciones.

Esta exigencia no sera aplicable cuando se trate de un 6rgano colegiado compuesto por igual nimero de
representantes de la organizacion profesional o de la asociacion empresarial que los emplee o los retribuya
y de la organizacidn de consumidores que haya sido designada por la entidad.
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ANEXO V: EXTRACTO DE LA LEY 13/2003, DE 17 DE DICIEMBRE,
DE DEFENSA'Y PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES Y USUARIOS DE ANDALUCIA

TiTULOI
DISPOSICIONES GENERALES Y PRINCIPIOS INFORMADORES DE LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES
CAPiTULOV

DERECHO A LA INDEMNIZACION Y REPARACION DE DANOS

Articulo 15. Arbitraje.

1. Las Administraciones Publicas de Andalucia, en el ambito de sus competencias, ejerceran las funciones
que la legislacion vigente les atribuya de fomento, gestion y desarrollo del Sistema Arbitral de Consumo,
dotandolo para ellos de los medios materiales y humanos necesarios.

2. La Administracion de la Junta de Andalucia establecera los procedimientos que permitan difundir el
arbitraje como medio de agilizar la resolucion de conflictos en materia de consumo.

3. Las Administraciones PuUblicas de la Comunidad Auténoma de Andalucia, en el ambito de sus
competencias, propiciaran que las entidades o empresas publicas que dependen de ellas y las entidades o
empresas privadas que gestionen servicios publicos y de interés general se adhieran al Sistema Arbitral de
Consumo.

4. La Junta Arbitral de Consumo de Andalucia es el érgano administrativo de la Administracion de la Junta
de Andalucia para la gestion del arbitraje institucional de consumo y la prestacion de servicios de caracter
técnico, administrativo y de secretaria, tanto a las partes como a las personas que desempefian la funcidn
arbitral.

5. El desempefio de la funcidn arbitral participando en los érganos arbitrales, colegiados o unipersonales,
una vez finalizado el ejercicio de dicha funcién en cada procedimiento, con la formalizacion y firma del
laudo, dara derecho a indemnizacion en los términos y cuantia que establezca la normativa reglamentaria
correspondiente.
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ANEXO VI: FICHA DE ARBITRO/A DE CONSUMO

mmmm (Pégina 1 de 3) ANEXO 11
JUNTA DE ANDALUCIA CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS

e
CODIEE IDENTIFCATING N* REGIETRO, FECHA ¥ HORA
FICHA DE ARBITRO DE LA JUNTA ARBITRAL DE CONSUMO DE ANDALUCIA FOTO 1

(Cédigs de procedimlenta: L3309)

1 | pATOS DEL ARBITRO (21

APELLIDOS ¥ NOMBRE: DI/ MIE: EDAD:  |SEXO:
H [m
COMICILID:
TIPO Vif: | NOMBRE VIA: | KM.Vil: | LETRA: |wOMERD: | ESCALERA: |P-|sc BUERTA:
ENTIDAD DE POBLACION: ‘ML NICIPIC: ||=ﬁtr.-mcm ||:..j5: COD. POS]
TELEFONC: | MEVIL P
FECHA DE MACIMIENTD

HACIONALIDAD: |E.GF|‘ﬁ‘EG' ELECTROMICO:

Codigo Inernacional de la Cuenta Bancarla a efecto de pago 08 INdemnizacionss, en suU Caso (50 cusentas o2 las gue Sea tiular & arbito)

s (e[l TIA T T T IAT T TIATTTIATTTIATTT]

2 |I.UE-F|.R Y MEDIO DE NOTIFICACIGN
Margue S0 LNa opcion
[] oFTO por gue las natfcaciones que proceda practicar s efectien en o lgar que s& india:

COMICILIO NOTIFICACIONES: (Cumplimentar Qnicamente e & cass de gue N coinckia con &l INdcado en el apartaco 1)
TIPO DE ViA:| NOMERE DE LA ViA:

NUMERD LETRA: KM EM LAVIA:  |BLOQUE: PORTAL: ESCALERA: PLANTA: PUERTA:

ENTICAD DE POELACION: MUNICIFIC: |Fﬁ|:l\.-1NCI."4. FAIS: COD. POSTAL

HUMERD TELEFOND: | HUMERD MOVIL: CORRED ELECTRONICD

[] ©FTO por que 1as notificaciones. que proceda practicar s= efectilen por medios electronicos a traves del Sistema de Notficaciones NOMRoS de la
Junta de Andalucia.
En tal caso
Manifiesho que dispongo de una direcclon electranica habllitada en el Sistema de Motificaciones Notifics:.

Manifiesto gue MO dispongo g8 una dineccian eectranica hablditada en &l Sistema de NOUECaoones NotScS, por o que AUTORIZO a la
CD'IS!]EI'I&,-'-E‘EEHEIEI a taimitar mi aia en el refEndo sishema

Indigue un COMeD elecironicd ¥0 N nUmers de teléfono mowil donde Infonmar sobre las notifcaciones practicadac en el Sistema de|
Motficackones NotifoS.
Comap elacironico: T Riefono movi:

3 EXPERIENCIA i3y
ULTIMO FUESTD DE TRABAMD OCUPADO:

EMPRESA: FECHA DE INICICx FECHA DE FIN:

CENTRO DE TRABAJO:

DOMICILIC:
TIPO ViA: | NOMEBRE VIA: ML WA LETRA: |NUMERD: | ESCALERA: |P'|SG PUERTA:

EMTIDAD DE POELACION: MUNICIPIC: |FF|'D’;'INCI."L |Fnj5:
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5[!60 IDENTIFICATIO

(Pigina 2 de 3) ANEXO Il

3 |EXPERIEH€IH. {3 |Continuacion]

[]  Funclonario del Centro Directivo de a Junta de Andalucia competente en materla de consUME.

[0 ototuncionarie de la Jumta de Andalucia.

[0 Funcionaria de otra Administracion Pubiica {Incuiga 13 unversara).

[0 Protesional kel [ autsnomo.

[0 Asatarade por cuenta de una arganizacidn de DErsonas consumidoras.

[0 Asatariado por cuemta de una organizacin empresarial.

[0 oo asstariade por cuenta ajena.

O Desempieaco.

[0 renmsionisna.

[0 vountaro / Estudiante / Becarlp / Alumng en practcas.
OTRA EXPERIENCIA A DESTACAR:
Fuesto 1: Funcign: Fechas:
Fuesto 2: Funclan: Fechas:
Pusty 3 Funclan: Fechas:
(OTRA EXPERIENCIA

4 |FORMACION iy
Trutackn 1: Centro: Fecha:
Truwacion 2: Centro: Fecha:
Tuackon 3: Centro: Fecha:

OTROS MERITOS

| DECLARACIGN Y COMPROMIZO

L3 persona adajo firmame DECLARA. Daj0 5U EXpresa respansabiioad, que Son CIEmos CUANtDs 0ate Tguran en este COCUMIEMMD ¥ en ks que Ios
acompafian, especiicaments:

O

OO0 OOoOooooo oo

Que acepto & carge come Arteng de @ Junta Artitral de Consume de ANGIICE, 3 PROPUESES 02 1 ONGANGZECION —..o..ov.coo oo ceecercecsscesceemermnecs
bt et en et ettt et s et st an et e st s cenessesencery [OT HETIE IMOEfiNida, 3 tenern de v dispuesio n
en e Real Decretn 23172008, de 15 de febreng, reguiader de| Sistema Aroiral de Consumo.
{Jue conozco el Real Decretn 231 /2008, de 15 de febrerc y en particular los arbicwios 16 a 23.

{Que conozco la Ley 772017, de 2 de noviembre, que Incorpora al erdenamiento juridico espafiol la Directiva 2013/11/UE, del Parlamenin
Europen y del Conzejo, de 21 de mayo de 2013, relatha a la resoiucidn afternativa de IMglos en matera de consumo.

{ue conezeo la Ley 602003, de 23 de diclembre, de arbiiraje.

{Jue conozco fa Ley 13,2003, de 17 de diclembre, de Defensa y Profeccion de los Consumigores y Usuarkos de Andalucia.

Que conozce 2l Decalogo ded Arbiro de la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad Autdnoma die Andalucia y me compromets a cumiplinio.
Que comlirmo mi aptitud y disponibiidad para actuar come arbitn amte esta Junta Arbitral.

Que poses 135 cUalNCaciones necesanas pam ACtuEr Como Arbiro de comformidad con 13 legisiacion vigerte.

(Jue 50y INdependiente de cada Una de |35 partes y de SUS repressmtantes, € Imparcal en & ConoCimisTto o8 |0 arbitmges.

Que conazco y acepto mi derecho a percibir en concepto de IndemnizZacion por asistencla por cada ung de oS |audos dicados por los

Colegios Arofrales @ cantidad esabiecida por Decreto 54/ 1989, de 21 de marzo, sobre INdeMMIZRCionNes Dor AZon del Servicla o 1a Junta de
Andalucia.

Que me comprometo a mantener actualizados los datos contenidos en esta ficha, comunicandod a k3 Junta Arbitral de Consumo de Andalucia
cualquler modificacion de kos mismes.

{Jue Conozco y acepin que los datos referidos a Imagen fotografica, nombre, apellidos, experiencla y formacion  pueden ser utlzades en la
memoria de actividades de la Junta Arbitral de Consumo de Andalucla y en las paginas wel de la Junta de Andalucia.
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5D|G0 IDENTIFICATID
(Pigina 3 de 3) ANEXQ I

-] | DOCUMENTRCIGN, AUTORIZACIONES Y CONSENTIMIENTO

Presemto |3 sigulente documentacien (org@nal o coplaj:
Documenin Brewe descripcion

[T R

AUTORZACION DOCUMENTOS EN PODER DE LA ADMINISTRACKIN DE LA JUNTA DE ANDALUCIA

Ejerzo &l derecho a no presantar ks siguientes docurmentos que obran en de la Administrackin de la Junta de Andalucia o de sus Apencias, y
alrtonzo ai OrgANG gEStor Parm que PuSda recatar dichos oCUIMENtas O |3 IMormacion contenida en ios Mismos e s nganos donde s& encuentren:

Fecha de smizion Procedimisnts sn el que e

Diecumantn Conzsimna/ Agenciz y Orsana JR——— 56 0 on ol qua =6 prazents

AUTORIZACION DOCUMENTOS EM PODER DE CTRAS ADMINISTRACIONES

Autortzo al drgano gestor para que pueda recabar de otras Administraciones PObilcas los sigulentss documentos o |a Informacian contenida en los
mismos:

Fecha de smizion Procedimisnts sn el qus e

Documaro Administracicn Pibbcz y Organo ' prasantaciin 56 0 o ol e 5 prsck

[COMSENTIMIENTD EXPRESO DE CONSULTA DE DATOS DE IDENTIDAD DE LA PERSONA SOLICIANTE
Margue una de las opclones.

La Iréﬂrllgeﬂ_lllttla im1'|I'I'I'l".II'IT'E presia su CONSENTIMIENTO para la consufa de sus datos de identidad a taves del Sistema de Vermcacion de
Datos de L

[] w0 COMSIENTE y anorta copla del DNINIE.

7 | S0LICITUD, ACEPTACION, LUGAR, FECHA Y FIRMA

La persona abajo firmante SOLICITA que los datos proporclonados por el presemte formuiario sean Incorporadas al lisde de arbiros acreditades
ante la Junta Arbffral de Consumo de la Comunidad Autdnoma de Andalucls para poder seguir formande parte del misma y ACEPTA ser arafro de
CONSUM £n aquella cumplenda |05 requistos establec!das en e presents formuiana i en &l crocnamiemto Jurfdico vigente,

e ool el

Fado_

A LA SECRETARIA DE LA JUNTA ARRITRAL DE COMSUMO DE ANDALUCIA

Codigo Directorlo Comin de Unldades Organicas y Oficinas: [3] 1] EBEBR

FROTECCION DE DATOS

En cumplimisnts de lo dispussio en o Reglaments Ganeral du Proteccion de Datos, bk informames que:

a) B Responsable dal tetmimmte de sus detos personales e b Direccicn General de Consurme de kb Conzsjena de Saled y Familias cuya dirsccion sz Awenida ds
Innovacion, =/n CP. 41071, Sedlle

b} Podea contactor con of Delegada de Proteccidn ds Datos sni la dirsccicn slectronica dod csalud@jumadsandaluciass

) Loz dtos personaks que mos proporciona son nedssarics para framiter ol procsdimients de arbirajs de comsume, cuya bass jundica as &l Real Decreto 23172008, da
15 ds febrars, por sl gue =% reguly gl Sistema Arbitral de Comsume, ¥ la Ley 772017, de 2 de nowienbrs, incorpora 2l ordenamisnts jundico sspefiol b Dirscia
2013/ 11/UE, dal Parfamems Ewopes v del Conzsio, de 21 de maye de 2013, relxtha a by recolucion 2itemztva da figios sn materia de conzume.

d] Puade usted sjercer sus derschios de accato, recsficacion, supension, portabilidad de sus dams, y b3 limisciin u oposicion a tu rasmients, oomo o6 wplica an B
informecicn adicional.

La irforrecién adicionzl deialiada, 2z come el fomulanc para la rechmacion y'o sjercicn de derechios se enousnira disponible en la Sguients dirsccion eleconica:

hrttpe /' www. jurdeandaluc iscy protocciondod o

11) Dol 2porizrss folografia en formato JPG.
[2) Dabs: aporizrss certificads ds Sulandad de b ousnts bencaria ds kb emtidad Snancsm.
%) Dabs 2porizrss documentzcion acrediaa de la apersnciz.
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ANEXO VII: FICHA PUBLICA DE ARBITRO/A DE CONSUMO

FICHA DE ARBITRO DE LA JUNTA ARBITRAL DE CONSUMO DE ... N* Regktro:

1 DATOS DEL ARBITRO |

NOMERE

APELLIDOS

ORGANIZACION PROPONENTE ||

FECHA DE ACREDITACION

DURACION DEL MANDATO

2 EXPERIENCIA

OCUPACION

OTRA EXPERIENCIA A
DESTACAR

FORMACION

TITLACION

OTROS MERITOS
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ncuentro Técnico de Juntas Arbitrales de Consumo de Andalucia

Programa del Encuentro

* 09:00 - 09:30 | Recepcidn de participantes y recogida de documentacion.

* 09:30-09:35 | Bienvenida: D. Diego Agustin Vargas Ortega, Director-Gerente de la Escuela
Andaluza de Salud Publica.

e 09:35 - 09:45 | Inauguracion: Dfa. Milagros de Borb6n y Cruz, Directora General de
Consumo.

* 09:45-10:00 | Saludo institucional: Representantes de la FAMP, CEAy FACUA Andalucia.

e 10:00 - 11:30 | Conferencia: “Actualizacién normativa en materia de resolucién de
conflictos de consumo”, D. Fernando Esteban de la Rosa.

* 11:30-12:00 | Descanso-desayuno en la cafeteria de la EASP.
* 12:00-13:30 | Talleres practicos: Taller 1, Taller 2, Taller 3.
¢ 13:30-14:00 | Plenario de conclusiones.

¢ 14:00 | Clausura del XI Encuentro.
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Contenido del encuentro

El Encuentro comenz6 con las intervenciones institucionales habituales, que daran paso a
una ponencia central. En esta ponencia se abordaron, de manera breve pero critica, las
principales novedades legislativas que afectan a la resolucion de conflictos de consumo,
destacando especialmente el Real Decreto 713/2024, de 23 de julio. Ademas, se analizaron
las propuestas de modificacion de la Directiva 2013/11/UE y la derogacion del Reglamento
(UE) 524/2013, junto con las implicaciones que estos cambios normativos pueden tener
para el futuro.

El Encuentro continud con tres talleres tematicos, que estuvieron coordinados por expertos
en cada materia. Cada coordinador dispuso de entre 20y 30 minutos para presentar eltema
central de su taller y orientar la discusion. A partir de esta presentacion, los participantes
trabajaron en conjunto para identificar problemas, plantear dudas y proponer soluciones,
que posteriormente fueron compartidas en la sesion plenaria.

Los talleres abordaron los siguientes temas:

o Contratacion a distancia: Se analizaron los riesgos asociados, los principales
problemas que enfrentan los consumidores y los derechos que deben garantizarse
en este ambito.

e Accesibilidad a los mecanismos de resolucion de conflictos de consumo: Se
estudiaron las barreras que dificultan elacceso a estos mecanismos para colectivos
con necesidades especiales, como personas con discapacidad, infancia, jovenes,
personas mayores y migrantes. También se debatieron posibles medidas que tanto
las administraciones como las empresas podrian adoptar para mejorar esta
accesibilidad.

e Obligaciones de las empresas en relacion con las hojas de quejas y
reclamaciones: Este taller se centro en los deberes legales de las empresas, los
problemas que suelen surgir en la practica y las propuestas para mejorar la gestion
y cumplimiento de estas obligaciones.

Finalmente, el Encuentro concluyd con una sesion plenaria en la que se presentaron las
conclusiones derivadas de los talleres y se procedi6 a la clausura oficial del evento.
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Conclusiones talleres

Taller 1: Conflictos en contratacion a distancia: fase precontractual

Resumen de la intervencion:

Derecho basico de informacion
Servicio de atencion al cliente
Informacion precontractual
Consentimiento en la contratacion

Casos y dudas practicas:

Normativa sectorial (telecomunicaciones/sector eléctrico)

Fase precontractual en la contratacion a distancia: sector telecomunicaciones /
sector eléctrico (Ambitos mas reclamados)

Consentimiento viciado

Informacidn contractual en la factura: modificacion del precio

Dificultades detectadas:

Contratos firmados electronicamente, que no integran la informacion
precontractual

Falta de informacion claray sencilla en la fase precontractual, respecto del precio o
tarifa a contratar

Exceso de confianza en la contratacion por parte de las personas consumidoras
Condiciones de contratacion

Falta del principio de buena fe objetiva por parte de la empresa

Los consumidores no aportan los datos actualizados para el contacto

Propuestas de futuro:

Aplicacion de la normativa sectorial, y de forma subsidiaria el Codigo Civil
Expedientes de reclamacién/arbitraje con claridad en los hechos, y con la maxima
documentacion, por parte de la persona consumidora, que sustente sus
alegaciones: correos electrénicos, llamadas (fecha, hora), numero de incidencias,
contrato, facturas, etc...

Aportan informacion claray completa y correcta al consumidor
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Las empresas podrian disponer se un servicio de mediacion via telefénica para los
servicios publicos de consumo

Mejorar los servicios de atencion al cliente de las empresas

Reforzar e informar las personas consumidoras en cuanto a sus obligaciones

Taller 2: La accesibilidad a los mecanismos de resolucion de conflictos de
consumo: discapacidad y brecha digital.

Resumen de la intervencion:

Introduccidn tedrica acceso de las personas con discapacidad a la tutela judicial
efectiva.

Accesibilidad a los mecanismos de resolucién de conflictos de consumo
Propuestas de mejora

Casos y dudas practicas:

Comunicacion de los mecanismos de resoluciéon de conflictos de consumo al
colectivo de personas con discapacidad.

Procedimientos actuales y verificacién de las situaciones de falta de accesibilidad.
Implementacion acciones para la mejora de la accesibilidad en los mecanismos de
resolucion de conflictos de consumo: discapacidad y brecha digital

Dificultades detectadas:

Desconocimiento de los mecanismos de accesibilidad por la administracion de
consumo y del propio colectivo de personas con discapacidad de las acciones para
la mejora de la accesibilidad en los mecanismos de resolucion de conflictos de
consumo.

Diversidad del propio colectivo de personas con discapacidad

Falta de recursosy medios para laimplementacién de las acciones de accesibilidad.
Falta de intérpretes en la Admon Publica a disposicidn inmediata.

Gestiones en la admodn. que son obligadas de hacer via digital.

No disponibilidad de acceso a la informacion en lectura facil: en juzgado derechosy
obligaciones.

Ausencia de servicios provinciales/municipales para solventar la brecha digital.
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e No hay adaptacion de la informacion de consumo a lectura facil, asi que muchas
paginas web estan vacias de contenido.

e Dificultades de accesibilidad si tienen que solicitar cita previa para acceder a los
servicios de consumo. Se necesita atencion presencial con personal especializado.

e Identificacidn de los distintos grupos de personas con discapacidad que acceden al
arbitraje.

e Miedo a las consecuencias ante la reclamacion por parte de personas vulnerables.
Falta de empoderamiento. Ejemplo persona mayor que no reclama por miedo a que
le corten la luz.

e Falta de medios materiales y humanos por parte de la administracion.

e Falta de accesibilidad en el lenguaje y en el procedimiento.

e Falta de medios materiales y recursos para adaptar la informacion y la normativa a
la gente con discapacidad y gente mayor.

e Desconocimiento y falta de empoderamiento a la hora de ejercer sus derechos las
personas con discapacidad y personas mayores.

Propuestas de futuro:

e Accesibilidad en el lenguaje de las Hojas de Reclamaciones y solicitudes de
arbitrajes de consumo.

e Adaptacion de las audiencias de consumo.

e Coordinacidn de los distintos organismos de consumo de Andalucia.

e Voluntady concienciacion.

e Dotarderecursos materiales, humanos (personal especializado) y econémicos para
hacer que el arbitraje de consumo sea inclusivo. Partidas presupuestarias
especificas para ello.

e Convenios de colaboracion con asociaciones de personas con discapacidad para
facilitar toda la tramitacion e informacion.

e Nivel de compromiso de las administraciones: no hay limite, pero se necesitan
medios.

e Tanto el Procedimiento administrativo como arbitraje de consumo, que los
formularios estén adaptados (color, letra, comentarios, ...) comunes para todos los
organismos.

e Con la aplicacion de Hoja electronica puede que haya mas brecha digital, pero
facilita solventar las dificultades de acceso por la distancia.

e Personal especializado en la atencion a diferentes personas con discapacidad
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Implementacidn de formularios con Lectura facil

Intérpretes y facilitadores disponibles y adscritos a las diferentes administraciones
con inmediatez.
Accesibilidad en el lenguaje (braille, lengua de signos, lectura facil, etc.).

Taller 3: Las obligaciones de las empresas y autonomos con relacion a las hojas
de quejas y reclamaciones de la Junta de Andalucia

Resumen de la intervencion:

Breve introduccion a los principales cambios del nuevo Decreto de Hoja de
Reclamaciones.

Repaso de los tipos infractores relacionados con la Hoja de Reclamaciones.
Repaso de las Obligaciones que incumben a la parte empresarial en el tramite de
hoja de reclamaciones.

Situaciones derivadas de la presentacion de una Hoja de reclamaciones ante la
administracion.

Casos y dudas practicas:

Recepcionar una hoja de reclamaciones pedida en el establecimiento.
Recepcionar una hoja de reclamaciones que se trae impresa de casa.
Forma, plazoy requisitos para contestar a la hoja de reclamaciones.
Nueva HOJ@.

Ventajas:

Refuerza la proteccion al consumidor

Facilita la contestacion de la empresa y también conlleva mas facilidad para los
consumidores.

Mejora la delimitacion de competencias de los organismos tramitadores.

Amplia la proteccion de la Hoja de Reclamaciones a las relaciones de consumo en
linea.

Amplia el sistema de reclamacion a un modelo 24/7, donde siempre no hay
limitaciones de horario a la interposicion de la reclamacion.

Colaborara para evitar conflictos en la tienda fisica.

Moderniza el sistema al incorporar la opcion digital.

103



Técnico de Juntas Arbitrales de Consumo de Andalucia

Dificultades detectadas:

e Los problemas surgidos con la cuestidn de la direccion postal en el formulario.

e La inexistencia de una normativa centralizada, de forma que se obliga a las
empresas a tener que cumplir con multitud de normativas regionales sobre los
mismos aspectos que resultan divergentes, con lo que ello conlleva de dificultad
para las empresasy para la efectiva implantacion del sistema.

e Dificultades para las empresas para conocer el contenido del decreto, ya que afecta
de forma general a cualquier empresa o auténomo y no todos tienen la misma
capacidad de mantenerse actualizados respecto de la normativa aplicable, ademas
de las situaciones de brecha digital.

e Dificultad de las empresas nacionales e internacionales para integrar el sistema
Hoj@.

e Falta de definicion sobre la tramitacion de la queja.

e Problemas en el funcionamiento de las aplicaciones informaticas que pueden
incluso conllevar que la empresa se exponga a sancion.

Propuestas de mejora:

e Inclusidén de la direccién postaly las menciones necesarias en el formulario.

e Agilizacién de laimplantacion del sistema.

* Necesidad de campafas informativas y formativas, para todos los colectivos
afectados. (tanto empresas, consumidores, policia local, etc.)

* Implementar un sistema efectivo de avisos para la empresa para evitar que incurra
en situaciones susceptibles de ser sancionadas.

e Implementar un sistema de reconocimiento o penalizacion para las empresas en
funcién del volumen o de la gestion de las reclamaciones que reciben.

* Que elformulario web de la hoja de reclamaciones sea autocopiativo.
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Junta de Andalucia

Consejeria de Salud y Consumo
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