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1.- EL SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO

1.1 CONCEPTO Y CARACTERISTICAS DEL SISTEMA ARBITRAL DE
CONSUMO

Cuando un consumidor/a o usuario/a tiene un conflicto con una empresa o con un
profesional a los que ha comprado un producto o adquirido un servicio, tiene la
posibilidad de solucionarlo sin acudir a los tribunales solicitando un arbitraje de

Consumo.

El Sistema Arbitral de Consumo es el arbitraje institucional de resolucion
extrajudicial, de caracter vinculante y ejecutivo para ambas partes, de los conflictos
surgidos entre los consumidores o usuarios y las empresas o profesionales en
relacion a los derechos legal o contractualmente reconocidos al consumidor.

La Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccién de los Consumidores y
Usuarios de Andalucia, define a los consumidores y usuarios como las personas
fisicas o juridicas que adquieran, utilicen o disfruten como destinatarios finales de
bienes o servicios. No tienen esta consideracion , las personas fisicas o juridicas que,
sin constituirse en destinatarios finales, adquieran, utilicen o disfruten de bienes o
servicios con el fin de integrarlos en la organizacion o ejercicio de una actividad
empresarial ,profesional o de prestacion de servicios, incluidos los ptblicos .

Por tanto, el Arbitraje de Consumo no puede ser solicitado por las empresas
] P P p y
profesionales ni para resolver controversias entre ellos ni para solucionar conflictos

que mantengan con sus clientes

El Arbitraje de Consumo se encuentra regulado actualmente por el Real Decreto
231/2008, de 15 de febrero , y presenta las siguientes caracteristicas:

. RAPIDEZ, se tramita en un corto espacio de tiempo. Maximo 4 meses desde la
designacion del Colegio Arbitral.
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. EFICACIA, se resuelve mediante un laudo o resolucion sin necesidad de tener que
recurrir a la via judicial ordinaria.

.ECONOMIA, es gratuito para las partes, que deben costear solo en determinados
supuestos la practica de peritajes.

. VOLUNTARIEDAD, ambas partes se adhieren libremente al Sistema para quedar
vinculadas a las resoluciones.

. VINCULANTE,porque una vez que las partes aceptan acudird a esta via para
resolver el conflicto se comprometen a cumplir la soluciéon que dicte el o6rgano
arbitral.

.EJECUTIVIDAD, porque los laudos que dictan los organos arbitrales son de
cumplimiento obligatorio para las partes y si una no cumple voluntariamente la otra
podré instar la ejecucion forzosa del laudo ante el Juzgado de Primera Instancia
donde se dict6, mediante un sencillo y rapido procedimiento.

1.2 PROCEDIMIENTO Y TRAMITACION DEL ARBITRAJE DE CONSUMO

La persona consumidora o usuaria formaliza una solicitud de arbitraje bien de forma
personal ante el Registro publico de la Junta Arbitral de Consumo o a través de las
Asociaciones de Consumidores y Usuarios, las Oficinas Municipales de Consumo, o
el Servicio de Consumo de la Junta de Andalucia.

Una vez llega la solicitud de arbitraje a la Junta Arbitral , su Presidente puede
resolver:

Admitirla: Cumple todos los requisitos exigidos por el Real Decreto 231/2008
de 15 de febrero,que regula el Sistema Arbitral de Consumo.
Si la empresa esta adherida al Sistema Arbitral de Consumo mediante Convenio en
la Junta Arbitral , se le da traslado de la solicitud a la empresa/profesional para que
realice cuantas alegaciones considere oportunas o proponga un acuerdo con la parte
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reclamante.

Si la empresa no estuviera adherida y la parte reclamante solicita expresamente que
sea una Junta Arbitral de Consumo la que resuelva su reclamacién, 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 al reclamante el archivo del expediente de no
aceptacion.

La admision puede ser recurrida por ambas partes ante la Comision de Juntas
Arbitrales ante la Agencia Espafiola de Consumo, Seguridad Alimentaria y

Nutricion.

Inadmitirla: Si no cumple los requisitos exigidos por el Real Decreto 231/2008,
de 15 de febrero . El Arbitraje de Consumo no permite utilizar este medio de
resolucion de conflictos cuando se trate de dos empresas, autobnomos o profesionales,
s6lo para el consumidor o usuario final.

Seran inadmitidas todas aquellas solicitudes en las que los litigios consistan en
intoxicacion, lesion o muerte o aquellos en que existan indicios racionales de delito,
incluida la responsabilidad por danos y perjuicios directamente derivadas de ellos.
No seran admitidas las solicitud de de arbitraje infundadas, es decir, en las que no se
justifiquen correctamente los hechos reclamados, y aquellas en las que no se aprecie
afectacion de los derechos vy legitimos intereses econdémicos de los
consumidores/usuarios.

La inadmision puede ser recurrida por ambas partes ante la Comisiéon de Juntas
Arbitrales de Consumo( anteriormente nombrada) o a través de la Junta Arbitral.

Subsanacidn de la solicitud de arbitraje: si no retine los requisitos del articulo
34.1 del Real Decreto 231/2008 de 15 de febrero, se le concede a la parte reclamante 15
dias para su subsanacion, trascurrido dicho plazo se da por desistida la solicitud.

Traslado a otra Junta Arbitral: Si la empresa /profesional establece en el
Convenio Arbitral una adhesiéon a unas Juntas Arbitrales en concreto. ( Juntas
Autonémicas o Junta Nacional)
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Cuando la parte reclamada esta adherida a varias Junta Arbitrales y la parte
reclamante no ha expresado su voluntad de acudir a una en concreto, se establece
por normativa vigente , que se de traslado a la Junta Arbitral de Consumo de inferior
ambito territorial.

Una vez admitida la solicitud y aceptado el arbitraje, si las partes no han
llegado a un acuerdo como consecuencia de la mediacion de la Junta Arbitral de
Consumo, se designa al Organo Arbitral que ha de conocer del asunto y se notifica a
las partes la composicion del Colegio Arbitral / Organo Arbitral y la hora y lugar de
la Audiencia.

La mediacién previa a la convocatoria de Audiencia, se realiza desde la Junta
Arbitral donde se intenta lograr una acuerdo entre las partes para no llegar al
arbitraje de consumo propiamente. Si se llega a un acuerdo, se procede a la
finalizacion del conflicto y al archivo del expediente.

1.3 ORGANOS ARBITRALES

El Organo Arbitral podrd ser, bien un Arbitro Unico propuesto por la
Administracion o por las partes de comtn acuerdo, o bien un Colegio Arbitral
formado por tres arbitros( uno procedente de las asociaciones de consumidores y
usuarios, otro de las organizaciones empresariales y otro( Presidente) de la
Administracion.

Los &rbitros propuestos por la Administracion son siempre personas al
servicio de la misma y con titulo académico de Licenciados en Derecho.

Los arbitros propuestos por las Asociaciones se les pedira por parte del
Secretario/a de la Junta Arbitral la acreditacion para poder actuar en ellas, con la
aceptacion del cargo de arbitro y deben reunir los criterios de cualificacion y
honorabilidad establecidos por el Consejo General del Sistema Arbitral de Consumo.
Estos arbitros habran de ser Licenciados en Derecho cuando el arbitraje sea en
Derecho.
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Celebrada la Audiencia, a la que se cita al consumidor/ usuario y a la empresa
/profesional reclamada para que aleguen lo que estimen conveniente a su derecho, el
Organo Arbitral dicta un Laudo en el que se estima o se estima parcialmente o se
desestima la pretension expuesta por la parte reclamante, siendo ejecutivo y de
obligado cumplimiento por ambas partes.

El Arbitraje puede ser en DERECHO o en EQUIDAD. El Arbitraje en
DERECHO , los arbitros son siempre licenciados en Derecho que resuelven la
controversia aplicando el ordenamiento juridico vigente. El Arbitraje en EQUIDAD,
los arbitros son conocedores del sector en el que se ha producido el conflicto 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.

Contra un Laudo Arbitral tinicamente cabe presentar accion de anulacién ante
la Sala de lo Civil y de lo Penal del Tribunal Superior de Justicia en el plazo de os
meses a contar desde que se notificé el mismo, o en su caso su aclaracion y por
algunas de las siguientes causas:

1.- Que el Convenio Arbitral mediante el cual la empresa se adhirio al Sistema
Arbitral de Consumo no existe o no es valido.

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

3.- Que los arbitros han resuelto sobre cuestiones no sometidas a su decisién
4.- Que la designacion de los arbitros o el procedimiento arbitral no se ha
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 ajuste a esta Ley

5.- Que los arbitros han resuelto sobre cuestiones no susceptibles de arbitraje
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6.- Que el laudo es contrario al orden publico.

El Arbitro Unico es una sola persona que decide sobre la reclamacién
planteada. Sera propuesto por la Administracion salvo que las partes de comun
acuerdo soliciten por razones de especialidad que sea otro designado. Todos los
6rganos arbitrales son objetivos e imparciales y poseen conocimientos técnicos
adecuados para conocer y decidir sobre las cuestiones que se les planteen. El arbitro
tnico es designado de entre los arbitros acreditados propuestos por la
Administracién y por tanto, licenciado en derecho, salvo que las partes de comun
acuerdo soliciten por razones de especialidad que dicha designacion recaiga en otro
arbitro acreditado. Los asuntos de los que conoce un Arbitro Unico son :

1.- Aquellos que las partes hayan acordado

2.- Aquellos que el Presidente de la Junta Arbitral de Consumo haya acordado
siempre que la cuantia de la controversia sea inferior a 300€ y la falta de complejidad
del asunto asi lo aconseje.
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2.- MEDIACION

La medicion de Consumo como sistema extrajudicial de resolucién de
conflictos entre los consumidores y usuarios y los empresarios y profesionales |,
elegido y aceptado por ambas partes, en el que intervine una persona mediadora que
les orienta y asiste a alcanzar un acuerdo satisfactorio qu ponga fin al conflicto

surgido.

Este procedimiento de resolucion de conflictos se rige principalmente por los
principios de voluntariedad, imparcialidad confidencialidad eficacia, equidad y

buena fe.

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

.- Los conflictos entre particulares

- Los que se estan tramitando en un procedimiento arbitral de consumo, sin
perjuicio de la mediacién que proceda dentro del procedimiento

.- Los que estén en los tribunales

- Aquellos sobre los que ha recaido sentencia o laudo

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

Entre las principales ventajas encontramos que es un procedimiento mucho mas
rapido y méas sencillo que otros sistemas de resolucion de conflictos. Las soluciones
pueden ser variadas ya que surgen del trabajo conjunto, propiciandose la empatia y
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disminuyendo la tensién, sintiéndose como propio el acuerdo alcanzado.
3.- LAJUNTA ARBITRAL MUNICIPAL DE CONSUMO

3.1 CONSTITUCION

Por Acuerdo suscrito , el dia 2 de marzo de 1995, entre la Administracion del
Estado( a través del Instituto nacional de Consumo), Junta de Andalucia( Direccion
General de Comercio, Consumo y Cooperacién Econdmica)y este Excmo.
Ayuntamiento, se aprob6 la creacién de la Junta Arbitral Municipal de Consumo de
Almeria y con fecha 5 de diciembre de 1996, se aprob6 los nombramientos en el
Pleno del Ayuntamiento de Almeria del Presidente de la junta Arbitral Municipal de
Consumo. D. Juan Antonio Martin Cuadrado y de la Secretaria de la Junta Arbitral
Municipal de Consumo D?. M.? del Mar Guillén Martin.

Con fecha de BOE de 5 de Agosto de 2021 , n.® 186 y mediante Resolucion de
30 de julio de 2021 , de la Secretaria General de Consumo y Juego, por la que se
publica el Convenio con la Junta de Andalucia y el Ayuntamiento de Almeria , para
la constitucién de la Junta Arbitral de Consumo del Ayuntamiento de Almeria.

3.2 PERSONAL DE LA JUNTA ARBITRAL

En cumplimiento de lo preceptuado en el art. 3 apdo 4 del real Decreto 636/93
de 3 de mayo por el que se regula el Sistema Arbitral de Consumo, se comunica que
en la sesién ordinaria celebrada por el Pleno del Ayuntamiento de Almeria, el dia
cinco de Diciembre de mil novecientos noventa y seis , se adoptd entre otros, el
siguiente acuerdo:

Designacién de Presidente, Secretaria y otros cargos de la Junta Arbitral de
Consumo:

Nombrar a D. Juan Antonio Martin Cuadrado , técnico de la Administracion
General , Presidente de la Junta Arbitral Municipal de Consumo y del Colegio
Arbitral, y a D* M.? del Mar Guillén Martin , Técnico de Consumo, Secretaria de
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ambos érganos.

Nombrar a todos los técnicos municipales , licenciados en derecho , como
arbitros Presidentes de los distintos Colegios Arbitrales que se constituyan en razén

de la materia que se dirima.

En cumplimiento de lo preceptuado en el art. 3 apdo 4 del real Decreto 636/93
de 3 de mayo por el que se regula el Sistema Arbitral de Consumo, se comunica que
en la sesion ordinaria celebrada por el Pleno del Ayuntamiento de Almeria, el dia
tres de Abril de dos mil , se adoptd entre otros, el siguiente acuerdo:

Nombrar Presidenta de la Junta Arbitral de consumo a la funcionaria, técnica
de la Administracion General ,D?. Juana José Rodriguez Barrios, quien compatibilizar
dichas funciones con las propias de su puesto como Jefe de Servicio del drea de
Politicas Sociales.

Con fecha 25 de Abril de 2002 se remite al BOP, nombramiento de la Técnica
Municipal de Administracion General D? Bernardina Aznar Beltran como Presidenta
de la Junta Arbitral de Consumo del Excmo. Ayuntamiento de Almeria.

Resultando con fecha 11 de febrero de 2020 el Concejal del area de economia

emitié la siguiente orden:

Primero .- Nombrar conforme dispone el art 7 del real Decreto 231/2008 de 15
de febrero por el que se regula el Sistema Arbitral de Consumo , Presidente Titular
de la Junta Arbitral de Consumo del Excmo. Ayuntamiento de Almeria a la
funcionaria M.? del Mar Lépez Pérez y como suplente a fia funcionaria M.? del Mar
Galvez Morata y nombrar como secretaria titular a la funcionaria M.* del Mar Guillén
Martin y como suplente a la funcionaria M.? del Mar Rodriguez Rodriguez.

EN LA ACTUALIDAD, Publicacion en B.O.P n.® 237 , de fecha 10 de
diciembre de 2020 DISPONGO nombrar al funcionario D. Francisco Javier Cruz



3| ALMERIA

DELEGACION DE AREA DE PROMOCION DE LA CIUDAD
C:\Users\mguillen \AYTOALMERIA\ Promocidén de la Ciudad - Documentos\Salud y Consumo\JUNTA ARBITRAL\ACREDITACION JUNTA
ARBITRAL\MEMORIA 17.0dt

Manas , Jefe de Servicio de Promocion de la Ciudad y Comercio del Area de
Promocién de la Ciudad , Presidente Titular de la Junta Arbitral de Consumo del
Excmo. Ayuntamiento de Almeria y como suplente a D* M.? del Mar Galvez Morata ,
Técnica de Gestién del Area de Promocién de la Ciudad , manteniéndose el actual
nombramiento de la actual Secretaria de la Junta Arbitral de Consumo, D* M.? del
Mar Guillén Martin

En la actualidad estros tres técnicos ejercen otras funciones a destacar en su
Area: D. Francisco Javier Cruz Mafias , es Jefe de Servicio de la Delegacion de Area
de Promocién de la ciudad y Comercio, D* M.* del Mar Galvez Morata es Jefe de

Seccién del Area Administrativa y responsable de Playas y D* M.? del Mar Guillén
Martin es Secretaria de la Junta Arbitral y Responsable de Comercio.

3.3 FUNCIONES

Atencién y Asesoramiento a los consumidores/usuarios y empresas de forma
presencial, telefonica y on line.

Examen y calificacién de las solicitudes de arbitraje de consumo para dar a
firmar al Presidente de Junta Arbitral.

Realizacién de traslado en su caso a otras Juntas Arbitrales.
Actualizacion del registro de arbitros que acttian en las Audiencia
Actualizacién de empresas adheridas y publicacion en BOP

Mediacién y Conciliaciéon

Notificacién de celebracién de Colegios Arbitrales: Colegiados y Unicos
Asistencia a las Vistas Orales

Confeccidn de actas y Laudos Arbitrales
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Asistencia a reuniones de todas las materias del Area

Confeccionar campanas de divulgacion de la Junta Arbitral en los medios de
comunicacion como asistencia en ponencias en la Universidad de Almeria,
departamento de Derecho Civil, como ponente en mesa redondas en colaboracion
con otras Administraciones ejemplo: Servicio de Consumo de la Junta de Andalucia,
y en los Institutos de F.P de Grado Superior.

3.4 SEDE DE LA JUNTA ARBITRAL MUNICIPAL DE CONSUMO

En la actualidad, la Junta Arbitral Municpal de Consumo se ubica en el
edificio municipal sito en Plaza Rincén de Espronceda s/n. Telefono de la Secretaria
de la Junta Arbitral Municipal de Consumo, M.? del Mar Guillén Martin
677534586. Correo electrénico: mguillén @ aytoalmeria.es

La Audiencias Arbitrales son celebradas en la Sala de Juntas del Gobierno
Local sita en la Casa Consistorial, Ayuntamiento de Almeria ubicada en Plaza de la
Constitucion s/n . Teléfono 950210000

4 ARBITRAJE Y MEDIACION ANO 2017
4.1 SOLICITUDES DE ARBITRAJE

En el ano 2017 se recibieron en esta Junta Arbitral de Consumo 64
solicitudes de arbitraje, tramitando del afio anterior 8 expedientes de arbitraje.

No fueron admitidos tres expedientes referidos a, reparacion de terminal,
una pérdida de un paquete,

Y en el afio sélo hubo 5 expedientes desistidos por la parte reclamante que
hacian referencia a solicitar a la operadora cantidades adeudadas que no
corresponden, solicitar a la entidad bancaria gastos de hipoteca, dos de ellos
corresponde a solicitar a entidades bancarias cantidades de dinero que no
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corresponde, solicitar un préstamo a entidad bancaria.

No aceptacién del arbitraje por la parte reclamada 4 expedientes, referentes
a aguas, servicios de seguridad, reparacién de terminales y estudio fotografico.

Como es habitual, la mayor parte de las solicitudes de arbitraje se refieren a
conflictos en materia de telecomunicaciones, mayoritariamente a incumplimientos
de condiciones ofertadas( cobertura, tarifas promocionales, etc) facturacion
indebida(sms, 906, etc) portabilidades incumplidas y penalizaciones por no
cumplir los plazos del contrato.

En segundo lugar, se presentaron una variedad de conflictos de consumo ,
contra entidades bancarias, fotégrafos, servicios eléctricos, etc

En el periodo del afio 2017, siguen incrementindose las solicitudes de
arbitraje en comparacion con el afio 2016

El tiempo medio para convocar los Colegios Arbitrales ha sido regularmente
entre uno y dos meses, pero para el dictamen del Laudo y notificaciéon del mismo,
los tiempos han variado dependiendo si existian pruebas periciales y del volumen
de trabajo de esta Junta Arbitral y ha oscilado entre tres meses y cuatro.

Se han realizado en este periodo 12 mediaciones ( acuerdos entre las partes
implicadas que al final no se ha llegado a un arbitraje de consumo) y se han
dictado 21 Laudo Arbitrales, siendo en equidad 21 de ellos , de estos 21 laudos, 12
han sido laudos desestimatorios, 2 conciliatorios y 7 laudos estimatorios.

La cuantia media de las reclamaciones presentadas en este afio han
ascendido a 235€ €.

Y a todos nuestros arbitros, por acuerdos ticitos , se les ha abonado por
Colegios Arbitrales la cantidad de 60,10€, haciendo y un total de 2.283, 80€. En la
actualidad tenemos un total de empresas adheridas, organizaciones empresariales
y organizaciones de consumidores /usuarios que asciende a 441.
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Hemos dispuestos en el afio 2017 de tres aplicaciones presupuestarias:

Gastos Junta Arbitral : 3.000,00€
Gastos Dietas Colegios Arbitrales: 4.000,00€
Gastos Peritaciones: 1.500€.

Respecto a las actividades que se desarrollaron en el afio 2017 hubo que
destacar la realizacion de unas nuevas Jornadas que se realizaron conjuntamente
con la Universidad de Almeria, en concreto, con el Departamento de Derecho
Civil, denominadas “ TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO Y DESARROLLO
DEL SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO”, que fueron nuevamente muy
existosas por la implicacién de los distintos sectores que participaron en ellas y
que ha consolidado una colaboracion con la Universidad de Almeria para la
realizacion y desarrollo de nuevos proyectos.
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