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NOTA INTRODUCTORIA

La presente memoria tiene como objetivo presentar de manera general la unidad administrativa
denominada “Oficina de la Junta Arbitral de Consumo de Andalucia”. Para ello se parte de una
explicacion inicial de los tres principales sectores de actividad de aquella: el arbitraje de
consumo, las Hojas de Quejas y Reclamaciones y la informacion a la ciudadania. A continuacion
se ofrecen los datos de gestion de la unidad y se termina analizando los proyectos de futuro y las
principales dificultades observadas en su quehacer diario.
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|. EL SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO.
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 adquirido 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 consumidores y usuarios 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 resolucién extrajudicial de
los conflictos entre las personas consumidoras o usuarias y los empresarios 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. En efecto, la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y
Protecciéon 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 bienes o servicios. No tienen esta consideracién las personas fisicas o juridicas que, sin
constituirse en destinatarios finales, adquieran, utilicen o disfruten bienes o servicios con el fin
de integrarlos en la organizacién o ejercicio de una actividad empresarial, profesional o de
prestacion de servicios, incluidos los publicos. A partir de la entrada en vigor el 1 de abril de
2012 del Real Decreto-ley 13/2012, de 30 de marzo, del Gobierno espanol, solo las personas
fisicas que sean consumidores y usuarios finales podran solicitar arbitraje de consumo en
materia de telecomunicaciones.

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

« Voluntariedad, porque todo el Sistema Arbitral de Consumo se fundamenta en el
voluntario sometimiento de las partes (empresa y 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 solucién que dicte el dérgano arbitral.

« Rapidez, porque los plazos para la resolucion de los conflictos son menores que los de
los Tribunales de Justicia.

« Eficacia, porque se resuelve mediante un laudo o resolucién 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 ¢rganos 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 mediante un sencillo y
rapido procedimiento.

2. TRAMITACION DEL ARBITRAJE DE CONSUMO.
El arbitraje de consumo puede iniciarse de dos maneras:

1%) Presentando la persona consumidora y usuaria una Hoja de Quejas y Reclamaciones
oficial de la Junta de Andalucia y marcando en la misma la opcion de aceptacion de un arbitraje
de consumo, de conformidad con el Decreto 72/2008, de 4 de marzo. Si ambas partes aceptan
el arbitraje se traslada la reclamacion a la Junta Arbitral Competente como solicitud de arbitraje.

2?) 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, Oficinas Municipales de Informacion al Consumidor o Asociaciones de Consumidores.

Una vez llega la solicitud a la Junta Arbitral de Consumo su Presidente 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 (consumidor o empresario) ante la
Comision de Juntas Arbitrales de Consumo directamente (INSTITUTO NACIONAL DE
CONSUMO, Calle Principe de Vergara, 54, 28006 MADRID), o a través de la Junta
Arbitral.
En el caso de que la empresa estuviera adherida al Sistema Arbitral de Consumo
mediante Convenio en la Junta Arbitral, 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 y el reclamante ha
solicitado expresamente que sea una determinada Junta Arbitral de Consumo la que
resuelva su asunto, se le dara igualmente traslado de la solicitud 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.

- Inadmitirla, si no cumple los requisitos exigidos por el Real Decreto 231/2008, de 15
de febrero. La normativa que regula el Arbitraje de Consumo no permite utilizar este
medio de resolucion de conflictos cuando los litigantes son dos empresas, autonomos o
profesionales. El solicitante ha de ser siempre un consumidor o usuario final (Ej.: no
puede solicitarse un arbitraje sobre telefonia si el contrato es de autéonomos 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 intoxicacion, 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, es



decir, en las que no se justifiquen adecuadamente los hechos reclamados, y aquéllas en
las que no se aprecie afectacion de los derechos y legitimos intereses economicos de los
consumidores o usuarios.

La inadmision puede ser recurrida por ambas partes (consumidor o empresario) ante la
Comision de Juntas Arbitrales de Consumo directamente (INSTITUTO NACIONAL DE
CONSUMO, Calle Principe de Vergara, 54, 28006 MADRID), o a través de la Junta
Arbitral.

« Requerir al reclamante la subsanacion de la solicitud, si no retine los requisitos
minimos exigidos en el articulo 34.1 del Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, para
lo cual se concederan 15 dias habiles. Si no se efectiia la subsanacion se tendra al
reclamante por desistido en su solicitud.

« Trasladarla a otra Junta Arbitral de Consumo, si:

- La empresa reclamada no esta adherida a la Junta Arbitral de Consumo de
Andalucia y si a la municipal o provincial.

- La empresa reclamada no estd adherida a ninguna Junta Arbitral de Consumo y
el reclamante no ha expresado su voluntad de acudir a una Junta Arbitral de
Consumo en concreto. En este caso, por aplicacion de la normativa vigente, se
traslada el expediente a la Junta Arbitral de Consumo de inferior dmbito
territorial.

- La empresa reclamada esta adherida a varias Juntas Arbitrales de Consumo y el
reclamante no ha expresado su voluntad de acudir a una Junta Arbitral de
Consumo en concreto. En este caso, por aplicacién de la normativa vigente, se
traslada el expediente 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 ningun
acuerdo como consecuencia de la mediacion de la Junta Arbitral de Consumo, se designa al
organo arbitral que ha de conocer el asunto y se cita a las partes al acto de audiencia. A través
de la mediacion previa, la Junta Arbitral de Consumo intentara lograr un acuerdo entre las
partes que ponga fin al conflicto sin necesidad de celebrar audiencia en la que el 6rgano arbitral
decida sobre el asunto. Habitualmente se traslada la reclamacion a la empresa reclamada para
que ofrezca una solucion alternativa al arbitraje. Si el reclamante acepta alguna de las soluciones
propuestas se pone fin al litigio.

El drgano 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 al consumidor 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.

El arbitraje puede ser en Derecho o en Equidad. En el arbitraje en derecho los arbitros
son siempre licenciados en derecho que 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 el
Secretario arbitral asiste al 6rgano arbitral y velara por el cumplimiento de todas las decisiones
que adopte.

Contra un Laudo arbitral Unicamente cabe presentar Recurso de Anulacion 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 adhirio al Sistema Arbitral de
Consumo no existe 0 no es valido. Por convenio arbitral se entiende el documento en el que las
partes en conflicto (consumidor y empresario) manifiestan expresamente su voluntad de resolver
a través del Sistema Arbitral de Consumo las controversias que puedan surgir o hayan surgido
en una relacion juridica de consumo.

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

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

d) Que la designacion de los arbitros o el procedimiento arbitral no se han 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 han ajustado a esta ley.

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

f) Que el laudo es contrario al orden publico.

Esquema del procedimiento arbitral ordinario
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3. ORGANOS 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 al servicio de la misma y con el titulo académico de Licenciados en Derecho. Los
arbitros propuestos por asociaciones y organizaciones de consumidores o empresariales son
propuestos, de conformidad con los articulos 16 y 17 del Real Decreto 231/2008, de 15 de
febrero, por el representante legal de la organizacién al Presidente de la Junta Arbitral solicitando
su acreditacion para actuar ante ella. Dicha solicitud implicara la aceptacion del cargo de arbitro
e inclusién en la lista existente a tal efecto. Asi mismo, la persona propuesta debera reunir los
criterios de cualificacién 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.

El Arbitro Unico, como su propio nombre indica, es una sola persona que decide el asunto
sometido a su parecer. Sera propuesto por la Administracion salvo que las partes de comun
acuerdo soliciten por razones de especialidad que sea otro el designado. En cualquier caso,
todos los drganos arbitrales son imparciales y poseen conocimientos técnicos adecuados para
conocer y decidir sobre las cuestiones que se les plantean. EI Arbitro Unico tiene la ventaja de
agilizar el procedimiento siguiendo criterios idénticos a los de los Colegios Arbitrales. No en vano
el Arbitro Unico suele ser un funcionario que actia como Presidente de los Colegios Arbitrales.
No obstante lo anterior, cualquiera de las partes puede oponerse a la designacion de un Arbitro
Unico, en cuyo caso se procedera a designar un Colegio Arbitral. EI arbitro Unico es designado
de entre los arbitros acreditados propuestos por la Administracion, 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:

- Aquellos que las partes hayan acordado.

- 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.

En todos los casos es el Presidente 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, el Presidente dicta una
resolucidn acreditando a la persona propuesta como Arbitro. A tal efecto se suele expedir una
certificacion de la condicion de arbitro. También podra el Presidente retirar la acreditacion a un
arbitro cuando deje de reunir los requisitos de honorabilidad y cualificacion, y cuando incumpla o
haga dejacion de sus funciones.



Il. LAS HOJAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES.

La Hoja de Quejas y Reclamaciones es un instrumento a disposicién de personas o empresas
prestadores de servicios y consumidores para resolver los posibles conflictos que pudieran surgir
en la venta o contratacién de bienes o servicios. En Andalucia, el Decreto 72/2008, de 4 de
marzo, regula las hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en
Andalucia y las actuaciones administrativas relacionadas con ellas. Este Decreto es de obligado
cumplimiento para todas las personas fisicas o juridicas, tanto publicas como privadas, titulares
de establecimientos y centros que comercialicen bienes o presten servicios en la Comunidad
Auténoma de Andalucia, sin perjuicio de que las personas consumidoras y usuarias puedan
optar por los sistemas de quejas, reclamaciones o mecanismos analogos regulados en la
normativa sectorial.

En todos los centros y establecimientos deben existir y encontrarse expuestos de forma
permanente y perfectamente visible y legible un cartel en el que se anuncie la existencia de
hojas de reclamaciones a disposicion de quienes lo soliciten. El cartel debe colocarse en la zona
de entrada y de salida, asi como en las zonas de atencién al cliente. La entrega por parte de la
empresa de la hoja de queja y reclamaciones solicitada por el consumidor es obligatoria, aunque
no se haya llegado a realizar entrega de bienes ni prestacion de servicios alguna. Ambas partes
estan obligadas a firmar la hoja. La firma por parte de la empresa sélo tendra efectos de acuse
de recibo, sin que suponga aceptacién de la versién de los hechos ofrecida por el reclamante.

La empresa reclamada debera contestar en el plazo maximo de 10 dias habiles contados desde
el dia siguiente a la recepcion. En caso de que no contesten, esta conducta es constitutiva de
infraccion a la normativa vigente en materia de consumo, concretamente la Ley 13/2003, de 17
de diciembre, de Defensa y Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia.

Una vez transcurridos los 10 dias habiles sin recibir contestacion o no estando de acuerdo con la
contestacion realizada por la parte reclamada, el consumidor debe remitir una de las copias que
se quedd de la hoja de reclamaciones (ejemplar para la Administracion), junto con copia de la
respuesta, si se la dieron, a las Oficinas de Informacion al Consumidor o a las Delegaciones
Provinciales de la Consejeria de Salud, para que por parte de la Administracién se realicen las
actuaciones oportunas y, en su caso, se incoe procedimiento sancionador. Junto con la hoja de
quejas y reclamaciones debera remitir también copia de la factura o justificante de pago, el
contrato, los folletos informativos, el documento de garantia y todas las pruebas o documentos
que sirvan para facilitar la valoracién de los hechos. En el plazo de 10 dias habiles desde la
recepcion en el registro del Servicio de Consumo competente para tramitar la reclamacion, se
remitira al consumidor reclamante un escrito acusando recibo de la reclamacion.

El 6rgano que tramita la reclamacion, si considera que existe una solucién acorde con el
ordenamiento juridico que pueda satisfacer a las dos partes, contactara con ellas ofreciéndosela.
Si ese intento no resultara, se propondra a las partes la utilizacion de la mediacién o arbitraje, si
no lo hubieran aceptado expresamente al rellenar las hojas de reclamaciones. En caso de no
aceptar la parte reclamada, la Administracion asistira al consumidor sobre los derechos y
mecanismos de defensa y las vias para la resolucion de la controversia. Y ello con independencia
de que, en caso de detectarse infracciones a la normativa en materia de consumo, se inicie el
oportuno expediente sancionador contra el infractor.



Otra posibilidad que tiene la persona consumidora y usuaria es la de presentar una reclamacion
a través del Sistema de Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones. Para ello debera
disponer de certificado digital y la empresa habra de estar adherida voluntariamente a dicho
sistema.

Ill. LA INFORMACION A LA CIUDADANIA.

Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccion de los Consumidores y Usuarios de
Andalucia establece que, a los efectos de dar proteccion juridica al derecho a la informacion de
las personas consumidoras y usuarias, las Administraciones Publicas de Andalucia adoptaran
medidas eficaces dirigidas a facilitar a los consumidores toda clase de informacién sobre
materias o aspectos que les afecten o interesen directamente. En este sentido, a través de
multiples canales (teléfono, correo electrdnico, presencialmente, redes sociales...) se presta
informacion, asesoramiento, se elaboran y se revisan contenidos en materia de consumo.
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IV. LA OFICINA DE LA JUNTA ARBITRAL DE CONSUMO DE ANDALUCIA.
1. CONSTITUCION, ESTRUCTURA Y FUNCIONES.

La Oficina de la Junta Arbitral de Consumo de Andalucia es la Unidad Administrativa de la
Secretaria General de Consumo responsable de la resolucién de los conflictos en materia de
consumo entre personas consumidoras y usuarias y empresarios y profesionales, asi como de
realizar labores de informacion y atencion a la ciudadania. La Oficina de la Junta Arbitral de
Consumo de Andalucia se estructura en dos grandes areas: Arbitraje y Reclamaciones e
Informacion.

La unidad administrativa “Oficina de la Junta Arbitral”, dependiente de la Secretaria General
de Consumo, sirve de soporte al 6rgano “Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad Autdnoma
de Andalucia”. En Andalucia existen veinte Junta Arbitrales ademas de nuestra Junta Arbitral
(con sede en Sevilla, en la Secretaria General de Consumo) y su Seccion de Arbitraje Turistico
(con sede en Malaga, en el Servicio Provincial de Consumo). Estas son las ocho Juntas Arbitrales
de Consumo provinciales dependientes de las Diputaciones Provinciales y otras once Juntas
Arbitrales de Consumo Municipales dependientes de los Ayuntamientos, una en cada capital de
provincia y otras en Jerez de la Frontera, San Fernando y El Ejido. Todas ellas son drganos
independientes unos de otros gestionados por la respectiva Administracion.

«  CONSTITUCION DE LA JUNTA ARBITRAL:

La Junta Arbitral de Consumo de Andalucia es el 6rgano administrativo de la Junta de
Andalucia encargado de la gestion del arbitraje de consumo en nuestra Comunidad Auténoma.
Se constituyd mediante Acuerdo firmado el 3 de diciembre de 1993 entre la Consejeria de Salud
y el Instituto Nacional de Consumo. 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 o6rgano que participa de una naturaleza mixta. De una
parte es un organo creado por acuerdo entre la Administracion estatal y la autonédmica, ya que la
legislacion que regula el arbitraje de consumo, que es de competencia exclusiva del Estado (art.
149.1.6° y 8° 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 Relacion de Puestos de Trabajo.
Esta Unidad Administrativa es la Oficina de la Junta Arbitral de Consumo y ha de contar con la
correspondiente infraestructura que dé soporte a la Junta Arbitral de Consumo. Esta dualidad es
la razon de por qué el Presidente de una Junta Arbitral de Consumo no necesariamente tiene
que ser la misma persona que ejerza la jefatura de la Unidad Administrativa que gestiona el
arbitraje.

«  ESTRUCTURA:

El afo 2009 supuso un cambio importante en la organizacién administrativa que da soporte
a la Junta Arbitral de Consumo de Andalucia. Mediante Decreto 351/2009, de 6 de octubre
(BOJA 205, de 20 de octubre) se suprimié la antigua Seccién de Junta Arbitral dependiente del
Servicio de Educacién y Promocion de los Consumidores, creandose la Oficina de la Junta
Arbitral de Consumo como unidad administrativa auténoma dependiente Unicamente de la
Secretaria General de Consumo. Durante todo el afio 2009 tanto la Jefatura de Seccion (nivel
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25, provisién por concurso de méritos), como la Jefatura de la Oficina (nivel 27, provisién por
libre designacion) estuvieron vacantes, ejerciendo las funciones de jefatura tanto la Secretaria de
la Junta Arbitral (Carmen Rueda Cabrera, Asesora Técnica, nivel 23), como el anterior Jefe del
Servicio de Educacién y Promocién de los Consumidores que era también el Presidente de la
Junta Arbitral (Luis Escribano del Vando). El 5 de febrero de 2010 se ocupd la plaza de Jefe de
Oficina (Daniel Escalona Rodriguez) si bien Presidente y Secretaria de la Junta Arbitral siguieron
siendo las mismas personas que anteriormente (Luis Escribano del Vando y Carmen Rueda
Cabrera). Esta reestructuracion culminé con el nombramiento de un nuevo Presidente (Daniel
Escalona Rodriguez, Jefe de la Oficina) y Secretaria (Carmen Lucena Calderdn, Asesora Técnica,
nivel 25) mediante Orden de 12 de abril de 2010 (BOJA 100, de 25 de mayo).

LA JUNTA ARBITRAL DE CONSUMO DE ANDALUCIA HASTA 2009 &
LA JUNTA ARBITRAL DE CONSUMO DE ANDALUCIA EN 2010

Direccién General de Consumo

Direccién General de Consumo

Servicio de Educaciony Servicio de Informacion e
Promocion de los Consumidores Inspeccion de Consumo
Servicio de Educaciony Servicio de Informacion e
Promocicn de los Consumidores Inspeccion de Consumo
Seccién de Junta
Arhitral de Consumo

Oficina de la Junta Arbitral
de Consumo de Andalucia

Desde enero de 2011, coincidiendo con el cambio de sede de la Direccion General de
Consumo, se ha producido la incorporacion funcional y organizativa a la Oficina de la
Junta Arbitral de Consumo de la Seccion de Informacion y Reclamaciones, integrada
por tres funcionarios e integrada hasta ese momento en el Servicio de Informacion e Inspeccién
de Consumo, al que sigue estando adscrita organicamente segun la Relacion de Puestos de
Trabajo en vigor. EI motivo de este cambio es la consideracion de que los mecanismos
relacionados con la resolucion de conflictos en materia de consumo (reclamacion, mediacién y
arbitraje) han de estar reunidos en una misma Unidad Administrativa (en la actualidad la Oficina
de Junta Arbitral y en una propuesta de RPT en un futuro Servicio de Arbitraje, Mediacion y
Reclamaciones).

LA JUNTA ARBITRAL DE CONSUMO DE ANDALUCIA EN 2011

Direccion General de Consumo

Servicio de Informacion e Oficina de la Junta Arbitral Servicio de Educacion y
Inspeccion de Consumo de Consumo de Andalucia Promocion de los Consumidores
. Seccion de
Informacién y

Reclamaciones

Con fecha 13 de junio de 2012 se publica en el BOJA el Decreto 147/2012 de 5 de junio de
2012 que convierte a la Direccion General de Consumo en Secretaria General de Consumo.

12



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 los consumidores turisticos en un plazo mas breve
que el arbitraje convencional. De esta manera se incrementa la proteccion de los consumidores
turisticos y la calidad de los servicios, favoreciendo la imagen turistica de la Costa del Sol. La
tramitacion del arbitraje es exactamente igual a como se ha expuesto para la Junta Arbitral de
Consumo. Lo que caracteriza a esta Seccion 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 Seccién de Arbitraje
Turistico de la Junta Arbitral de Consumo de Andalucia. La Presidencia de la Seccion de Arbitraje
Turistico corresponde a la Jefa del Servicio Provincial de Consumo de Malaga (Raquel Cantero
Arcos) y la Secretaria a una Jefa de Seccion (Margarita Navas Lomenia).

«  FUNCIONES DE LA OFICINA DE LA JUNTA ARBITRAL:
La Oficina de la Junta Arbitral de Consumo de Andalucia se estructura en dos grandes areas:
» Seccion de Informacion y Reclamaciones, cuyas funciones son:

- Tramitacion de denuncias, 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
tramitacién de Hojas de Quejas y Reclamaciones de la Junta de Andalucia.

- Supervision y gestion del Sistema de Hojas Electrénicas de Quejas y Reclamaciones de
la Junta de Andalucia.

- Edicion de folletos y material informativo en materia de consumo.

- Preparacion y actualizacion de contenidos informativos para Consumo Responde.

- Resolucién de consultas en materia de consumo realizadas al Gabinete de la
Consejera, Direccion General de Consumo y redes sociales de Consumo Responde.

- Supervision de consultas en la plataforma Consumo Responde.

- Atencion a la ciudadania y resolucion de cuestiones de caracter general en materia de
consumo.

- Supervision de material informativo en la Plataforma Consumo Responde.

- Confeccién de Informes estadisticos sobre reclamaciones en materia de consumo.

- Gestion de la base de datos de las OMICs.

- Traslado al Servicio de Informacion e Inspeccion las reclamaciones constitutivas de
denuncia.

> Junta Arbitral de Consumo de Andalucia, cuyas funciones son:

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

- Traslado al Servicio de Informacion e Inspeccion 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.
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- Practica de mediaciones en consumo para solucionar conflictos.

- 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 resolucién de Ofertas Limitadas Adhesion por las empresas.

- Informacion de recursos ante la Comision de Juntas Arbitrales.

- Confeccién de calendarios de audiencias arbitrales y citacion de las partes.

- Admisioén y gestion, en su caso, de la practica de pruebas.

- Gestion y supervision del Arbitraje de Consumo Electronico.

- Gestion del Censo de Arbitros. Tramitacién del procedimiento de altas y bajas en el
mismo. Formacion de arbitros.

- Gestion del Censo de Empresas Adheridas al Sistema Arbitral de Consumo.
Tramitacion del procedimiento de altas y bajas en el mismo.

- Coordinacién y cooperacién con las Juntas Arbitrales de Consumo andaluzas.
Intercambio de criterios e informacion.

- Relaciones con asociaciones de consumidores, organizaciones empresariales, Juntas
Arbitrales de Consumo, OMICs e INC.

- Realizacion de campanias de adhesiéon de empresas al Sistema Arbitral de Consumo.

- Gestion del pago de indemnizaciones a los miembros de érganos arbitrales.

- Coordinacion del Grupo de Trabajo de Arbitraje del Consejo Andaluz de Consumo.

- Elaboraciéon de informes y proyectos normativos en materia de mediacion y arbitraje
de consumo. Estudio y alegaciones a proyectos de normas en esta materia.

- Gestion de estadisticas y laudos arbitrales.

- Docencia y difusion del arbitraje de consumo y la mediacion.

- Seccién de Arbitraje Turistico en Malaga: tramitacion de indemnizaciones a los arbitros
y de altas y bajas de empresas adheridas. Seguimiento estadistico.

- Atencion presencial, telematica o telefénica a la ciudadania. Resolucién de consultas.

2. PERSONAL DE LA OFICINA DE LA JUNTA ARBITRAL DE CONSUMO DE
ANDALUCIA.

La Oficina de la Junta Arbitral cuenta en la actualidad con 10 funcionarios. Durante buena
parte del aflo 2009 fueron ocho los funcionarios adscritos a la Junta Arbitral de Consumo. Entre
el ultimo trimestre de 2009 y el mes de enero de 2010 la Junta Arbitral de Consumo ha llegado
a estar servida por tan soélo tres funcionarios como consecuencia de concursos de traslados,
ceses de interinos y reestructuracion de Consejerias. El afio 2010 concluyd con ocho
funcionarios (incluido el Jefe) sirviendo en la Junta Arbitral de Consumo y desde enero de 2011
se han sumado los tres funcionarios de la Seccion de Informacion y Reclamaciones. También en
enero de 2011 se produjo la baja de un funcionario al volver a su puesto de origen en el Servicio
de Educacion y Promocioén de los Consumidores.
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Los funcionarios que en la actualidad prestan sus servicios en la Junta Arbitral de Consumo de
Andalucia son los siguientes:

OFICINA DE LA JUNTA ARBITRAL DE CONSUMO

69 76 50 671 56 40 97
DANIEL ESCALONA RODRIGUEZ JEFE JUNTA ARBITRAL - PROENTE JAC | -0 i oo nntade
CARMEN LUCENA CALDERON A. TECNICA — SECRETARIA JAC 76 40 99 671 56 40 99
carmen.lucena@juntade
CARMEN RUEDA CABRERA ASESORA TECNICA 76 41 00 671564100
carmen.rueda.cabrera@juntade
JESUS CARLOS CALVO CERDERA ASESOR TECNICO 76 41 55 671964155
jesusc.calvo@juntade
JULIA PRIETO MARTINEZ ADMINISTRATIVA 76 41 30 ~ 6715641 30
julia.prieto@juntade
. ~ 671 56 41 39
LUCIA IBANEZ DEL VALLE ADMINISTRATIVA 76 41 39 e
. 671564101
LUISA CORTES TRANCOSO REGISTRO 76 41 01 e it
SECC. INFORMACION Y 671 56 41 59
MANOLO RIVAS ROMERO R CLAMACIONES 76 41 59 e
671 56 41 57
ISABEL MORA GRANDE NEG. ACTUACIONES 764157 | e
INMACULADA  DE  VICENTE 67156 41 58
FERNANDEY NEG. DE RECLAMACIONES 76 41 58 A
CORREO juntaarbitralconsumo-

calri@juntade
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3. MEDIOS MATERIALES Y LOGISTICOS DE LA OFICINA DE LA JUNTA ARBITRAL DE
CONSUMO.

La Junta Arbitral de Consumo de Andalucia estrend en diciembre de 2012 nueva sede en Sevilla,
en Plaza Nueva N°4, primera planta. Cuenta con tres espacios diferenciados:

1)

3)

5

Sala de Trabajo: sala dotada con diez puestos de trabajo y estanterias para
documentacion con ocho ventanas exteriores.

Despacho del Presidente de la Junta Arbitral: despacho con un puesto de trabajo
y una ventana exterior.

Sala de Audiencias Arbitrales: sala con capacidad para unas 15 personas y con dos
ventanales exteriores.

Zona de espera: No existe un espacio especifico o sala de espera. Se destina a dicha
funcion cuatro sillas dispuestas en el pasillo frente a la sala de audiencias y sala de
trabajo de la junta arbitral.

Equipos informaticos y telefonicos: cada funcionario contd con un ordenador y un

teléfono fijo. La Oficina contd ademas con un fax y una impresora. El Presidente dispuso
de ordenador portatil con VPN (acceso a escritorio remoto) y movil corporativo.
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V. RESUMEN DE LA GESTION ORDINARIA DE LA OFICINA DE LA JUNTA
ARBITRAL DE CONSUMO DE ANDALUCIA.

La actividad ordinaria de la Oficina de la Junta Arbitral de Consumo de Andalucia se
estructurd en dos grandes areas:

> Arbitraje.
> Reclamaciones e Informacion.

V.A. JUNTA ARBITRAL DE CONSUMO.
1. SOLICITUDES DE ARBITRAJE.
En aflo 2012 se recibieron en esta Junta Arbitral de Consumo 1.384 solicitudes de

arbitraje. Esto supuso un descenso respecto a 2011 como puede observarse en la siguiente
grafica:
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2237
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/ 753
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1000 <5967 Arbitraje Registradas

500

0 L L L L
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Este descenso es continuacion de la tendencia iniciada en 2010 y responde a un descenso
de la conflictividad en materia de consumo observable también en el nimero de reclamaciones
tal y como se analizara mas adelante. El descenso respecto el afio 2011 es del 3.71%.

Como ya ocurriera el afio pasado todas las solicitudes de arbitraje se han grabado en la
aplicacion SISCOM en breve plazo de manera que no ha quedado ninguna pendiente del
ejercicio anterior:

2500

2000

/ \/.\ —4&— Solicitudes de Arbitraje
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1000 4 —ll— Solicitudes de Arbitraje
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2008 2009 2010 2011 2012
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Salvo excepciones, las notificaciones relativas a la admisiéon a tramite de una solicitud de
arbitraje se han realizado dentro del plazo de un mes que marca el Real Decreto 231/2008, de
15 de febrero, en beneficio del ciudadano que obtiene una respuesta tranquilizadora y
comprueba como la Administracion se esta ocupando de su problema.

Como en afios anteriores, la mayor parte de las solicitudes se refieren a conflictos en
materia de telecomunicaciones Estas se refieren mayoritariamente a incumplimiento de
condiciones ofertadas (cobertura, tarifas promocionales, etc.), facturacion indebida (SMS, 906,
etc.), portabilidades incumplidas y penalizaciones por no permanencia. En segundo lugar estan
las solicitudes en materia de electricidad, en su mayoria por dafios de sobretension o corte de
suministro, discrepancias con la facturacion, lecturas estimadas o aumento de tarifas. En tercer
lugar se situan las solicitudes en materia de ensefianza privada que versan sobre incumplimiento
de las condiciones ofertadas verbalmente por la empresa.

7% 1%

40,1%
=70

22%

65%
OTELECO. WELECTRI
OACAD. [COCOMERCIO MINORISTA
BOTROS OTINTORERIAS

Mientras que en 2011 se observaba un descenso del porcentaje de solicitudes de
telecomunicaciones que pasaba de un 78% en 2010 a un 62% como consecuencia del
incremento del porcentaje de solicitudes contra ENDESA que pasaban de un 10% a un 24%, en
2012 se mantienen los porcentajes muy parecidos aunque aumenta levemente la telefonia en
detrimento del sector eléctrico.

Las solicitudes de arbitraje son presentadas en un 64% de los casos a través de otras
Administraciones Publicas (en 2011 representaron un 61%), en un 32% por los propios
ciudadanos (en 2011 un 33%) y en un 4% a través de las asociaciones de consumidores (en
2011 un 6%). Se aprecia por tanto un aumento de solicitudes a través de las Administraciones
Publicas en detrimento, sobre todo, de las solicitudes tramitadas a través de las asociaciones de
consumidores.
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32%

64%
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De los 1384 expedientes tramitados en 2012 las actuaciones han sido las siguientes
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2. ATENCION A LA CIUDADANIA EN 2012 EN MATERIA DE ARBITRAJE.

Una labor permanente de la Junta Arbitral de Consumo fue la atencion al publico a través de
los distintos medios de contacto: presencial, teléfono, correo electronico, fax o por escrito. Se
atendieron una media de cincuenta consultas semanales de ciudadanos particulares,
asociaciones de consumidores, asociaciones empresariales, Ayuntamientos y Diputaciones,
Oficinas Municipales de Informacion al Consumidor, empresarios, profesionales y otras
Administraciones Publicas. Esto significo mas de 2.300 consultas anuales. La mayoria de
ellas se refirieron al estado de un expediente concreto o pidieron asesoramiento técnico acerca
del procedimiento arbitral. Todos los funcionarios de la Junta Arbitral atendieron al publico
indistintamente. Es de destacar el aumento significativo de consultas respecto al 2.011 que
fueron alrededor de 1.200.

3. AUDIENCIAS ARBITRALES.

En 2012 celebraron 307 audiencias por Colegios Arbitrales y Arbitros Unicos. Los Colegios
Arbitrales fueron de tres tipos: de Telefonia (arbitraje en equidad), de Electricidad (arbitraje en
Derecho) y de Asuntos varios (tintorerias, academias privadas, grandes superficies, VEIASA,
correos, etc. Arbitraje en equidad o en derecho). Los Arbitros Unicos conocieron de conflictos en
materia de telefonia. En 2012 se celebraron un minimo de siete sesiones semanales y se
programo un calendario para suspenderlas unicamente durante el mes de agosto y una semana
en Navidad. En 2011 y 2012 se han venido celebrando hasta ocho sesiones semanales y unas
29 audiencias a la semana. Se vieron durante las audiencias de este afio 1.128 expedientes.

Se realizaron dos paros de las audiencias en materia de telefonia para dar tiempo a la
empresa reclamada a proponer una solucion.
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La distribucion en 2012 de las audiencias fluctué segun los meses. Se acompafa la

distribucion del mes de octubre a modo de ejemplo

HORA

LUNES

MARTES

MIERCOLES

JUEVES

VIERNES

9:00

TELECOMUNICACIONES
Pte-JRG (150 €),
AMETIC-FSC (100 €),
Arbitro AACC (100 €)

5 Expedientes

ASUNTOS VARIOS
Pte-DER/CLC (0 €),
Arbitro empresas (100 €),
Arbitro AACC (100 €)

3 Expedientes

TELECOMUNICACIONES
Pte-JDP (150 €),
AMETIC-AMRC (100 €),
Arbitro AACC (100 €)

5 Expedientes

ENDESA
Pte-JDP (150 €),
CEA-CLF (100 €),
Arbitro AACC (100 €)
4 Expedientes

TELECOMUNICACIONES
Pte-JRG (150 €),
AMETIC-AMRC (100 €),
Arbitro AACC (100 €)

5 Expedientes

12:00

ACADEMIAS
Pte-DER/CLC (0 €),
4 Expedientes

12:30

17:00

ENDESA
Pte-JDP (150 €),
CEA-CLF (100 €),
Arbitro AACC (100 €)
4 Expedientes

ENDESA
Pte-JDP (150 €),
CEA-CLF (100 €),
Arbitro AACC (100 €)
4 Expedientes

4. PAGOS A ARBITROS.

De los asuntos sometidos a arbitraje de consumo puede conocer un Colegio Arbitral o un
Arbitro Unico. Cuando el Presidente o Presidenta de un Colegio Arbitral o el Arbitro Unico es una
persona funcionaria de la Junta de Andalucia no recibe remuneracion alguna por este servicio.
Lo mismo sucede con la Secretaria de Organo Arbitral que siempre es una persona funcionaria
de la Junta de Andalucia. En cambio, cuando el Presidente de Colegio Arbitral o Arbitro Unico es
un profesor universitario se le remunera con 150 € impuestos incluidos por cada dia que asiste
a audiencias arbitrales. A los arbitros de Colegio Arbitral propuestos por las organizaciones de
consumidores y usuarios y empresariales se les remunera con 100 € impuestos incluidos por
cada dia que asisten a audiencias arbitrales.
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5. LAUDOS ARBITRALES.

En 2012 se notificaron 1015 laudos arbitrales.
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6. MEDIACIONES.
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 mediacion.
La Junta Arbitral de Consumo de Andalucia realiza una funcién mediadora entre las partes de
conformidad con el articulo 38 del Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, en todas las
solicitudes que ha admitido a tramite. Por lo tanto se han realizado 1376 mediaciones. De ellas
202 han supuesto el archivo del expediente y 178 terminaciones convencionales.

7. ADHESIONES AL SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO.

El Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, establece la obligacién de llevar y actualizar un

censo de empresas adheridas. Durante 2012 se han adherido 19 nuevas empresas haciendo un
total de 3.617 empresas adheridas al Sistema Arbitral de Consumo en nuestra Junta Arbitral.

8. REUNIONES DEL GRUPO DE TRABAJO DE ARBITRAJE DEL INSTITUTO
NACIONAL DE CONSUMO.

Durante 2012 ha existido una reunion celebrada el 25 de octubre

9. RECURSOS.

En 2012 se presentaron once recursos contra la resolucion del Presidente admitiendo o
inadmitiendo las solicitudes de arbitraje y dos recursos de reposicion.

10. RECUSACIONES DE ARBITROS.

Se ha presentado una.
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11. PREGUNTAS PARLAMENTARIAS.

Durante 2012 se han elaborado en esta Junta Arbitral de Consumo de Andalucia informes
de respuesta correspondientes a 2 preguntas parlamentarias.

12. QUEJAS PLANTEADAS A LA JUNTA ARBITRAL.

Durante 2012 se han planteado cuatro quejas a la Junta Arbitral de Consumo por excesiva
tardanza en la resolucion de los asuntos que han sido tramitadas conforme establece el Decreto
262/1988, de 2 de agosto, por el que se establece el Libro de Sugerencias y Reclamaciones.

13.GRUPO DE TRABAJO DE ARBITRAJE Y RESOLUCION DE CONFLICTOS.

En septiembre de 2011 se constituyd un Grupo de Trabajo del Consejo Andaluz de
Consumo dedicado en exclusiva al arbitraje de consumo. Desde el primer momento se ha
mostrado como un grupo muy activo con una importante participacion de las organizaciones de
consumidores y empresarios asi como la FAMP. Para mayor informacién pueden consultarse las
actas de las sesiones.

Al ser un grupo de trabajo dependiente del Consejo Andaluz de Consumo, su composicion
es tripartita; Administracién (Junta de Andalucia y Administracién Local), Sector Empresarial
(representado por la CEA) y Federaciones de Consumidores y Usuarios (AL-ANDALUS, FACUA y
UCA-UCE). En el afio 2012 ha habido cuatro sesiones ordinarias y una extraordinaria, con un
elevado numero de puntos a tratar en cada una de ellas.

14.1 ENCUENTRO TECNICO DE JUNTAS ARBITRALES DE CONSUMO DE
ANDALUCIA.

Los pasados 26 y 27 de marzo de 2012 se celebrd en Sevilla el | Encuentro Técnico de
Juntas Arbitrales de Consumo de Andalucia. EI mismo conté con la asistencia de setenta
asistentes entre arbitros, funcionarios y personas vinculadas al arbitraje de consumo en nuestra
Comunidad Auténoma pertenecientes a quince de las veinte Juntas Arbitrales existentes en
Andalucia. El encuentro fue una iniciativa del Grupo de Trabajo de Arbitraje y Resolucion de
Conflictos del Consejo Andaluz de Consumo y se llevd a cabo gracias a la organizacion de la
Direccion General de Consumo de la Consejeria de Salud de la Junta de Andalucia en
colaboracién con la Federacion Andaluza de Municipios y Provincias - FAMP, la Confederacién de
Empresarios de Andalucia y las tres federaciones de asociaciones de consumidores (la
Federacion Andaluza de Consumidores y Amas de Casa AL ANDALUS, UCA-UCE Unién de
Consumidores de Andalucia y FACUA - Consumidores en Accién).

El encuentro se desarroll6 como un foro de debate, cooperacién, intercambio de
experiencias y busqueda de soluciones entre todos los participantes del mismo, técnicos y
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profesionales del arbitraje de consumo en Andalucia. No se tratd de un curso de formacion ni de
conferencias magistrales o mesas redondas sino mas bien de una asamblea, congreso o foro
abierto. De cada tema se realizd un breve planteamiento inicial por un ponente al que siguid el
debate y las intervenciones de los asistentes. Las conclusiones del mismo se estan redactando
en un documento que incluya también el resumen de la valoracion que del Encuentro realizaron
los participantes en el mismo a través de una encuesta elaborada a tal efecto.

23



V.B. SECCION DE INFORMACION Y RECLAMACIONES.

Durante el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2012
se registraron un total de 22.941 reclamaciones.

Durante el mismo periodo del aiio 2012 se registraron un total de 22.237
reclamaciones.

Esto supone que se ha producido un decremento en el nuimero de reclamaciones
de un 3% respecto al afo anterior. Esta tendencia se mantiene puesto que desde el 1 de enero
de 2013 al 28 de febrero de 2013 se tienen registradas 3.530 reclamaciones mientras que en
ese mismo periodo del afio 2012 se tenian ya 3.664 reclamaciones (decremento de un 4%).
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La distribucion de estas reclamaciones por familias:

2011 2012 %
Alimentos 72 78 8%
Productos Industriales 929 658 -29%
Servicios 21.940 21.501 2%
TOTAL 22941 22.237 -3%

Familias de reclamaciones en 2012
093%

97%

OAlimentos
B Productos Industriales
[OServicios
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Segin su naturaleza juridica puede tratarse de denuncias, reclamaciones, quejas o
denuncias-reclamaciones:

2011 2012 %
Denuncias 3.176 2.647 -17%
Reclamaciones 15.733 16.057 2%
Quejas 1.630 1.504 -8%
Denuncias-Reclam. 2.402 2.029 -16%
TOTAL 22.941 22.234 -3%

Naturaleza juridica - 2012

7% 9%

12%
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ODenuncias MReclamaciones [OQuejas O Denuncias-Reclamaciones

La distribucion por oficinas gestoras de estas reclamaciones ha sido:

2011 2012 %
ALMERIA 3.079 3.048 -1%
CADIZ 2.004 1.890 -5,6%
CORDOBA 2.263 1.793 -20,7%
GRANADA 2.887 2.838 -1.7%
HUELVA 1.111 1.075 -3,2%
JAEN 1.834 1.764 -3,8%
MALAGA 3.434 3.186 7.2%
SEVILLA 5.969 6.403 7,2%
SERVICIOS CENTRALES 360 240 -33,3%
TOTAL 22.941 22.237 -3%
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Distribucion de Reclamaciones en 2012
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LOS SECTORES MAS RECLAMADOS

2011

Reclamaciones

Grupo de Producto o Servicio

5. 840 SERVICIOS DE COMUNICACIONES
3.615 MINORISTAS
2.605 SERVICIOS ESENCIALES
1.450 TRANSPORTES
1.128 FINANCIERAS E INVERSION
1.023 SERVICIOS DE ASISTENCIA TECNICA
1.007 HOSTELERIA Y TURISMO
842 RESTAURACION
755 VEHICULOS
679 0CIO Y JUEGO, SERVICIOS DE
625 SEGUROS
560 VIVIENDA
550 SERVICIOS SANITARIOS
392 SERVICIOS DEL HOGAR
234 ENSENANZA
209 ESTACIONES DE SERVICIO
188 ELECTRODOMESTICOS
144 MUEBLES
109 OTROS SERVICIOS
98 ESTETICA
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2012
Reclamaciones | Grupo de Producto o Servicio

5.323 COMUNICACIONES, SERVICIOS DE
3.600 MINORISTAS
3.069 SERVICIOS ESENCIALES

1.888 FINANCIERAS E INVERSION
1.197 TRANSPORTES

950 SERVICIOS DE ASISTENCIA TECNICA

882 HOSTELERIA Y TURISMO

674 VEHICULOS

673 SEGUROS

667 0CIO Y JUEGO, SERVICIOS DE
487 SERVICIOS SANITARIOS

471 RESTAURACION

416 SERVICIOS DEL HOGAR

326 VIVIENDA

218 ESTACIONES DE SERVICIO

187 ENSENANZA

143 OTROS SERVICIOS

132 ELECTRODOMESTICOS

119 ESTETICA

102 MUEBLES

PRINCIPALES CAUSAS QUE HAN ORIGINADO LAS RECLAMACIONES

Causa de las Reclamaciones en 2011
Telecomunicaciones: facturacion
Garantia: incumplimiento de las obligaciones derivadas de la garantia
Desatencion a los consumidores
Irregularidad en la calidad de los servicios
Negativa injustificada a satisfacer demandas
Danos materiales
Suministro: disconformidad en los consumos
Publicidad engariosa
Contratos: desistimiento
Contratos: solicitud de baja no atendida
Telecomunicaciones: irregularidades en la portabilidad
Bancos: irregularidades en operaciones bancarias
Contratos: incumplimiento del plazo
Hojas de reclamaciones.: no contesta
Contratos: incumplimiento del precio
Uso de practicas comerciales desleales
Transporte publico: irregularidades en horario (salida y llegada)
Contratos: reclamacion de deuda inexistente
No devuelve cantidades cobradas en exceso
Informacion: caracteristicas de los productos o servicios
Telecomunicaciones: asistencia técnica y garantias
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Causa de las Reclamaciones en 2012
Garantia: Incumplimiento de las obligaciones derivadas de la garantia
Desatencion a los consumidores
Irregularidad en la calidad de los servicios
Telecomunicaciones: facturacion
Negativa injustificada a satisfacer demandas
Bancos: irregularidades en operaciones bancarias
Suministro: Disconformidad en los consumos
Contratos: desistimiento
Uso de practicas comerciales desleales
Contratos: solicitud de baja no atendida
Danos materiales
Publicidad engafiosa
Hojas de reclamaciones: no contesta
Contratos: condiciones desconocidas
Telecomunicaciones: irregularidades en la portabilidad
Informacion: caracteristicas de los productos o servicios
Contratos: incumplimiento del precio
Contratos: incumplimiento del plazo
No devuelve cantidades cobradas en exceso
Contratos: reclamacion de deuda inexistente

> INFORMACION Y CONSULTAS:

Durante 2012 se han respondido mas de 300 consultas planteadas por los ciudadanos a
través del correo electronico o las redes sociales y que fueron trasladadas a esta unidad para
su resolucion.

Por otra parte se han revisado a posteriori una seleccion remitida por Consumo Responde de
las respuestas dadas por los operadores asi como por las asociaciones de consumidores en
el segundo nivel de respuesta. A tal efecto se realizan informes mensuales que pueden ser
consultados.

Se ha desarrollado una labor permanente de desarrollo y actualizacién de contenidos del
portal web sobre consumo responde redactando articulos, revisando preguntas frecuentes,
realizando consejos basicos a los usuarios.

Se viene desempefiando una tarea de mantenimiento, solucién de problemas e informacion

al ciudadano ante los constantes fallos tanto del arbitraje electrénico como del Sistema de
Hojas Electronicas de Reclamaciones.
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VI. SECCION DE ARBITRAJE TURISTICO

En mayo de 2.002, el Gobierno Andaluz aprobd el Plan Estratégico de Proteccion al
Consumidor de Andalucia, dotado econdmicamente 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 economica y de la
aparicion de nuevos productos y servicios.

Entre las novedades que contemplaba este Plan Estratégico, destaca la Creacidén 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
numero de viajeros.

Desde la Consejeria de Gobernacion, a través de su Direccién General de Consumo, se
decidié la creacién 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 participacion del sector empresarial para
poder llevar a cabo su funcién de solucién extrajudicial de conflictos y asegurar el compromiso
en el cumplimiento de los laudos que se dicten. Por ese motivo se firmaron Convenios de
Adhesiéon a la misma con las principales Asociaciones Empresariales del sector turistico de
Malaga.

Desde la Seccion de Arbitraje Turistico se realizan campafias de adhesion para conseguir
que las empresas del sector se adhieran al sistema arbitral como via de solucién extrajudicial de
conflictos. Dichas campafnas se llevan a cabo tanto a través del sistema de entrevistas
personalizadas llevadas a cabo por una empresa especializada, como a través del envio desde la
Seccion de Arbitraje de cartas a los titulares de los establecimientos turisticos, invitandoles a
adherirse al sistema arbitral.

Las actuaciones de difusion del sistema arbitral se completd con la informacion que, desde
la Seccién de Arbitraje Turistico, se suministrd tanto a todas las Oficinas de Atencion al
Consumidor de los Ayuntamientos como a los diferentes organismos competentes en materia de
consumo existentes en la comunidad auténoma de Andalucia, asi como también a aquellas
dependencias que tienen un contacto directo con los turistas (Oficinas de Turismo, por ejemplo),
para que coadyuven a que los reclamantes que acuden a sus respectivas sedes conozcan el
sistema arbitral y opten por su utilizacién para la solucién de los conflictos.

El total de empresas adheridas asciende a 1033 empresas.

Se tramitaron 4 expedientes, de ellos uno inadmitido (por falta de contenido fundado), dos
archivados por la no aceptacion de la oferta de arbitraje por las empresas reclamadas no
adheridas, y uno finalizd con laudo desestimatorio.
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Vil. OTRAS ACTUACIONES DE LA JUNTA ARBITRAL DE CONSUMO. PRINCIPALES
INICIATIVAS DE GESTION.

- Protocolo de colaboracion con la Secretaria General de Vivienda, Rehabilitacion y Arquitectura
(septiembre de 2012) para desarrollar politicas comunes de informacién, proteccion e
inspeccion en materia de vivienda.

- Se ha iniciado la modificacién de los anexos del Decreto 72/2008, de 4 de marzo, para
adaptar los carteles a la denominacion de la nueva Consejeria, mejorar la traduccion inglesa de
los mismos e incorporar nuevos campos que faciliten la gestion de las reclamaciones (noviembre
2012).

- Negociacién y tramitacion de nuevo convenio con ENDESA para la adhesion al Sistema Arbitral
de Consumo con el objetivo de impulsar la mediacion previa al arbitraje y reducir los tiempos de
espera al ciudadano (noviembre 2012).

- Implantacion de la digitalizacién completa de los expedientes arbitrales y remisién mediante
correos electronicos reduciendo los tiempos de espera y facilitando la localizacion de expedientes
(diciembre de 2012).

- Reactivacion de Consumo Responde: actualizacion de contenidos y funcionamiento de redes
sociales (diciembre de 2012).

- Negociacién con las entidades financieras comercializadoras de participaciones preferentes y
mediacion para alcanzar acuerdos satisfactorios para que los adquirentes de las mismas puedan
recuperar su inversion. Desarrollo de acciones informativas a la ciudadania (diciembre 2012).

- Defensa del Sistema Arbitral de Consumo y oposicién a la privatizacion del mismo a través del
Proyecto de Real Decreto regulador de aquel promovido por el Gobierno Espafiol. Propuesta de
modelo alternativo en foros publicos (diciembre 2012).

Sevilla, 6 de marzo de 2013.

EL PRESIDENTE DE LA JUNTA ARBITRAL DE CONSUMO DE ANDALUCIA

Fdo.: Daniel Escalona Rodriguez

30



