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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 2018. La misma se sirve de los medios del Servicio de
Mediacion, Reclamaciones y Arbitraje, de la Direccién 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.
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2018.

|. 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
colaboracion 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 resolucién 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. En efecto, la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y
Proteccion de los Consumidores y Usuarios de Andalucia, define a las personas consumidoras y
usuarias como las personas fisicas o juridicas que adquieran, utilicen o disfruten como
destinatarias finales bienes o servicios. No tienen esta consideracion las personas fisicas o
juridicas que, sin constituirse en destinatarias finales, adquieran, utilicen o disfruten 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 publicos.

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

e 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 érgano arbitral.

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

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

e 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.

o Ejecutividad, porque los laudos que dictan los dérganos arbitrales son de cumplimiento
obligatorio para las partes y si una no cumple voluntariamente la otra podra instar la
gjecucion forzosa del laudo ante el Juzgado de Primera Instancia donde se dicto,
mediante un sencillo y rapido procedimiento.



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 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 (consumidora o empresarial) ante la
Comision de Juntas Arbitrales de Consumo directamente (Direccion General 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 la 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 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 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, autonomas 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 de auténomos 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 dafos 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 las
personas consumidoras o usuarias.

La inadmision puede ser recurrida por ambas partes (consumidor o empresario) ante la
Comision de Juntas Arbitrales de Consumo directamente (Direccion General 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 reune 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 efectia la subsanacion se tendra al
reclamante por desistido en su solicitud.

o 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 esta adherida a ninguna Junta Arbitral de Consumo y
la 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.

- La empresa reclamada esta adherida a varias Juntas Arbitrales de Consumo y la
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 ningtn
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 6rgano arbitral podra ser, bien un Arbitro Unico propuesto por la Administracion 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 érgano 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
tienen siempre licenciatura o grado en derecho y 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 la Secretaria arbitral asiste al érgano arbitral y vela por el cumplimiento de todas las
decisiones que adopte.

Contra un laudo arbitral Unicamente cabe presentar Accion 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 notificd 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 o no es 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 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.
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3. ORGANOS ARBITRALES.
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De los asuntos sometidos a arbitraje de consumo puede conocer un Colegio Arbitral o un Arbitro

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 licenciatura o grado en Derecho.
Los arbitros propuestos por asociaciones y organizaciones de personas consumidoras o



empresariales son propuestos, de conformidad con los articulos 16 y 17 del Real Decreto
231/2008, de 15 de febrero, 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
General del Sistema Arbitral de Consumo. Estos arbitros habran de tener la licenciatura o grado
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 organos arbitrales son imparciales y poseen conocimientos técnicos adecuados para
conocer y decidir sobre las cuestiones que se les plantean. EI Arbitro Unico reduce el gasto
publico y agiliza el procedimiento siguiendo criterios idénticos a los de los Colegios Arbitrales,
aungue obviamente sus decisiones no gozan del caracter participado de un Colegio Arbitral,
donde los arbitros propuestos por las organizaciones empresariales y de personas consumidoras
aportan su punto de vista al asunto. No en vano el Arbitro Unico suele ser una persona
funcionaria que actua en la presidencia 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. El arbitro Unico es designado de entre los arbitros
acreditados propuestos por la Administracion, y por tanto con licenciatura o grado 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 tnico
son:

- Aquellos que las partes hayan acordado.

- Aquellos que la presidencia 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 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
resolucion acreditando a la persona propuesta como Arbitro. A tal efecto se suele expedir una
certificacion de la condicion de arbitro. También podra la presidencia retirar la acreditacion a un
arbitro cuando deje de reunir los requisitos de honorabilidad y cualificacién, y cuando incumpla o
haga dejacion de sus funciones.
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Il. LAS HOJAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES.

La Hoja de Quejas y Reclamaciones es un instrumento a disposicién de personas o empresas
prestadoras de servicios o comercializadoras de bienes y personas consumidoras 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 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 debe existir y encontrarse expuesto 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 las soliciten. El cartel debe colocarse en la zona
de entrada y de salida, asi como en las zonas de atencion a la clientela. La entrega por parte de
la empresa de la hoja de queja y reclamaciones solicitada por el consumidor es obligatoria,
aungue 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 aceptacion de la version de los hechos ofrecida por la parte
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 Informacién a las personas consumidoras o a las
Delegaciones Territoriales 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 valoracion 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 a la persona consumidora 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 de mediacion 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 Administracién asistira a la persona
consumidora sobre los derechos y mecanismos de defensa y las vias para la resolucion de la
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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 Electrénicas de Quejas y Reclamaciones. Para ello debera
disponer de certificado digital y la empresa habra de estar adherida voluntariamente a dicho
sistema.

ANEXD ANVERSDUTFRONT

JUNTA DE RHDALUCIA

WL D QURLIAS ¥ NECLAMACIONES | COMPLAINTS SHIET

[1 [mAToS DE L PERSONA RECLAMANTE | COMPLAINANTS DETAILS {1} [ owress o LA EMPRESA © PROFESAOMAL | COMPANY OR FRESESESIMALS (ETAILS L2} |

fangt
| st SN Al o O kel s D

3 ':ursrmlnu DL HECHD Y PRETTMSIDMNES OF LA PERSDMA NTCLAMMNTE DESCESFTION OF THE COMPLAMNT AND COMPLAMANT 'S PRETIMTIONS (41

[ @ |DBSERVACAONES D LA EMPRESA GOSRE 106 HECHOS RECLAMADOS | OBSERVATIING OF THE COMPANY REGARDING THE COMPLAINT {4

EFSOMA, CORE LD CR T ERECLAMACA, VER 21T RS0
it i iRy i v AT SEE BACK

El 21 de febrero de 2015 entr6 en vigor la Orden de 9 de febrero de 2015, por la que se
regula la edicion, distribucion, comercializacion e impresion de las Hojas de Quejas y
Reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia (se adjunta). Esto supuso
un cambio radical en el régimen de adquisicién de Hojas de Quejas y Reclamaciones por parte
de las empresas y profesionales en Andalucia. Es importante recordar que la obligacion de
disponer de ellas y entregarlas a quien se las solicite sigue siendo la misma para empresas y
profesionales. En esto nada cambia. Tampoco cambia el formato que sigue siendo el mismo, el
aprobado por el Anexo | de Decreto 72/2008, de 4 de marzo y las ordenes que lo actualicen (la
ultima la Orden de 26 de julio de 2013). Lo que si cambia es el régimen de adquisicién que ya
no se hara en los Servicios Provinciales sino que cada empresa o profesional podra encargarlas
a cualquier imprenta o comprarlas en aquellos establecimientos que las comercialicen. De esta
manera no habra que desplazarse hasta la capital de la provincia.

Durante el afio 2018 se ha iniciado la tramitacion de un proyecto de Decreto por el
que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y
usuarias en Andalucia, que pretende derogar el actualmente vigente Decreto 72/2008, de 4
de marzo. En ese proyecto de Decreto se mejora el formato de la hoja de reclamaciones y se
configurara un procedimiento administrativo homogéneo, dotado de plazos y competencias
claros y que aporte un mayor valor a la ciudadania.
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Ill. LA MEDIACION.

Entendemos la mediacién de consumo como un sistema extrajudicial de resolucién 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 al conflicto surgido.

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

Son objeto de mediacién en consumo los conflictos surgidos entre 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 mediacion 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 Los que estén en los tribunales.

o 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 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 Orgénica 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, actualmente, en Andalucia tienen reconocidas
funciones mediadoras de consumo:

e Las Juntas Arbitrales de Consumo (autonémica, provinciales y municipales), por
disposicion del Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el que se regula el
Sistema Arbitral de Consumo.

e 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.

e Los Servicios Provinciales de Consumo de la Junta de Andalucia, por
disposicion del 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.
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e 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.

e 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.

Toda esta fragmentacion supone un perjuicio para la ciudadania que necesita que la
mediacion sea un medio seguro, eficaz y reglamentado que resuelva sus conflictos en
materia de consumo. Resulta necesario homogeneizar la regulacién de la mediacion de
consumo en Andalucia, desarrollando este mecanismo de resolucion extrajudicial de
conflictos que ofrece multiples ventajas, atin por explorar. Mas si cabe tras la aprobacion de
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.

Con fecha 3 de julio de 2018 el Consejo de Gobierno de la Junta de Andalucia aprobo el
Anteproyecto de Ley de Prevencion y Solucion de Conflictos de Consumo. Con
ello se inicio la tramitacién de una norma que contiene un titulo dedicado a regular un
Servicio Publico de Mediacién de Consumo, analogo al Sistema Arbitral de Consumo, es
decir, institucional y con la participacion de las asociaciones empresariales y de personas
consumidoras. No se regula la mediacion de consumo privada. No se impide pero no
formara parte del Servicio Publico de Mediacion de Consumo en Andalucia. No se regulan ni
se impiden otros mecanismos extrajudiciales de resolucién de conflictos de consumo
cercanos a la mediacion. Con esta Ley se pretende regular el Servicio Publico de Mediacion
en Andalucia y no tanto para establecer un mecanismo nuevo sino para homogeneizar y
dotar de mayor eficiencia lo que ya existe. Asi:

e Se regula el procedimiento de mediacién de consumo en Andalucia como procedimiento
obligatorio para todas aquellas entidades que deseen acreditarse como entidades
mediadoras.

e Se establece que la mediacion habra de ser gratuita en todo caso. Se excluyen de esta
mediacion todas aquellas materias en las que no existe una relacién de consumo. El
inicio del procedimiento siempre sera a instancia de la persona consumidora.

e Se define a la persona mediadora, se establecen unos requisitos minimos de
cualificacion y experiencia para las mismas, asi como una serie de garantias para poder
preservar la independencia e imparcialidad en su actuacion.

e Se regulan las Entidades Mediadoras de Andalucia. Se opta por un sistema publico e
institucional. Ninguna de estas Entidades Mediadoras podra cobrar por sus servicios.

e Se regula el procedimiento de acreditacion de las Entidades Mediadoras de Consumo de
Andalucia. Se sigue el procedimiento establecido en la Ley 7/2017, de 2 de noviembre,
siendo la persona titular del centro directivo competente en materia de consumo la
autoridad competente para dicha acreditacion.
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IV. LOS ORGANOS DE PARTICIPACION ADMINISTRATIVA.

El Consejo Andaluz de Consumo es un organo 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 estara adscrito a la Direccion General de Consumo y
desarrolla su actividad en Pleno, Organos Sectoriales, Grupos de Trabajo y los Consejos
Provinciales de Consumo.

Durante el affo 2018 se han celebrado un total de 35 reuniones y se han tramitado
indemnizaciones por asistencias a las mismas por un total de 17.049,03 € repartidos de
la siguiente manera:

ORGANIZACIONES PARTICIPANTES INDEMNIZACION PERCIBIDA
Confederacion de Empresarios de Andalucia (CEA) 5.325,34 €
FACUA Consumidores en Accion 3.159,1 €
Federacion Andaluza de Consumidores y Amas de Casa
AL ANDALUS 3.068,84 €
Asociacién para la Defensa de los Usuarios de Bancos, 21706 €
Cajas y Seguros de Andalucia (ADICAE Andalucia) '
Federacion Andaluza de Municipios y Provincias (FAMP) 1.880,99 €
Union de Consumidores de Andalucia (UCA-UCE) 144416 €

El Consejo de las Personas Consumidoras y Usuarias de Andalucia es el maximo
organo colegiado de consulta y participacion de los consumidores en la Comunidad Auténoma
de Andalucia, y esta adscrito a la Direccion General de Consumo. Se constituyo el 6 de junio de
1997, en virtud del Decreto 514/1996, de 10 de diciembre.

Durante el afo 2018 se han celebrado un total de 78 reuniones y se han tramitado
indemnizaciones por asistencias a las mismas por un total de 36.460,12 € repartidos de
la siguiente manera:

ORGANIZACIONES PARTICIPANTES INDEMNIZACION PERCIBIDA
Federacion Andaluza de Consumidores y Amas de Casa 13.715,54 €
AL ANDALUS
FACUA Consumidores en Accién 10.735,73 €
Asociacion para la Defensa de los Usuarios de Bancos, 8.297,96 €
Cajas y Seguros de Andalucia (ADICAE Andalucia)
Union de Consumidores de Andalucia (UCA-UCE) 3.710,89 €

Tanto en el CAC como en el CPCUA las indemnizaciones por asistencia se pagan bien a la
organizacion, bien directamente a la persona fisica que asiste, a criterio de ésta ultima.

Ambos organos, competencia del Servicio de Mediacion, Reclamaciones y Arbitraje, publican su
propia memoria anual de actividades por lo que las mismas no son objeto de esta memoria.

s

CAC
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V. EL SERVICIO DE MEDIACION, RECLAMACIONES y ARBITRAJE.
1. CONSTITUCION, ESTRUCTURA Y FUNCIONES.

El Servicio de Mediacion, Reclamaciones y Arbitraje se cre6 mediante Orden de 24 de
julio de 2013 (BOJA num. 151, de 2 de agosto) como “Servicio de Mediaciéon, Reclamaciones,
Arbitraje e Informacion”. Dicha Orden entrd en vigor el mismo dia de su publicacion pero con
efectos administrativos y econdmicos 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 2018 la Unidad
Administrativa de la Direccion General de Consumo de la Consejeria de Salud, responsable de la
resolucion 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

e Direccion: Plaza Nueva, 4, 1° planta. C.P. 41071 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 electronicas:
incidenciashqr.csalud@juntadeandalucia.es

o Aportaciones a la Ley de Prevencion y Solucién de Conflictos de Consumo:
Ipscc.csalud@juntadeandalucia.es

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

notificacionesarbitrales.csalud@juntadeandalucia.es

¢ Informacion general en materia de consumo (Consumo Responde):
o Teléfono: 900 21 50 80.
o Correo electronico: consumoresponde@juntadeandalucia.es.
o Web (informacion y oficinas virtuales): www.consumoresponde.es.

e Fax: 95554 05 37.
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CARTERA DE SERVICIOS QUE SE PRESTAN

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

Consumo, desarrolla una serie de funciones a través de tres 6rganos administrativos:

Resolucion de conflictos a través de la JUNTA ARBITRAL DE CONSUMO DE
MEDIACION y el ARBITRAJE DE CONSUMO —> ANDALUCIA

Resolucion de conflictos a través de la — | CONSEIO ANDALLZ DE CONSUMO

MEDIACION v la CONCERTACION

Fomento de los ORGANOS DE CONSULTA Y
PARTICIPACION de las organizaciones de — | CONSEJO DE PERSONAS CONSUMIDORAS Y

USUARIAS DE ANDALUCIA

personas consumidoras

Cada uno de estos drganos tiene una composicion y regulacion diferente:

Real Decreto
Daniel Escalona Carmen Lucena JA, AACC'Y
JACA 231/2008, de 15 de (Jefe de Senvicio) (Oficina J.A.) AAEE
febrero
CAC Decreto 517/2008, Isabel Nifioles Daniel Escalona | JA, AACC, CEAy
de 2 de diciembre (Directora General) (Jefe de Servicio) FAMP
Decreto 58/2006, Isabel Pefialosa | Isabel Rueda (Jefa
CPCUA de 14 de marzo (AL ANDALUS) Departamento) AACC

AREAS DE TRABAJO DEL SERVICIO:

A) Oficina de la Junta Arbitral de Consumo:

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

- Traslado al Servicio de Inspeccion 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.
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Estudio y resolucion 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.

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

Gestion y supervision del Arbitraje de Consumo Electronico.

Gestion del Censo de Arbitros. Tramitacion 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.

Coordinacion y cooperacién con las Juntas Arbitrales de Consumo andaluzas. Intercambio
de criterios e informacion. Organizacion de Encuentros Técnicos anuales.

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

Realizacién de campafias de adhesién de empresas al Sistema Arbitral de Consumo.

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

Elaboracion 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.

Seccion de Arbitraje Turistico en Malaga: tramitacién de indemnizaciones a los arbitros y de
altas y bajas de empresas adheridas. Seguimiento estadistico.

Mediacion 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 gestién del Sistema de Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones de la
Junta de Andalucia.

Confeccién de Informes estadisticos sobre reclamaciones en materia de consumo.

Traslado al Servicio de Inspeccion y Normativa de las reclamaciones constitutivas de
denuncia.

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 Alimentacion.

Organo Sectorial de Ciclo Integral del Agua.

Organo Sectorial de Servicios Financieros.

Organo Sectorial de Intermediacion inmobiliaria.

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

VVVVVVYVYVVY
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» Grupo de Trabajo de desarrollo del borrador del Decreto de centros privados de
ensefianza no reglada.

» Grupo de Trabajo de analisis del Consejo Andaluz de Consumo y Consejos Provinciales
de Consumo.

Esta labor consiste en la preparacion de convocatorias, 6rdenes del dia, documentacion de
trabajo, preparacion y reserva de salas, levantamiento de actas y vela por el cumplimiento de los
acuerdos de dichos dérganos para que puedan desarrollar eficazmente sus funciones consultivas,
de dialogo, concertacion y mediacion entre los representantes de la Administracion local y
autonomica, 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 6rganos
sectoriales y grupos de trabajo:

Pleno del Consejo de Personas Consumidoras y Usuarias de Andalucia.

Comision Permanente.

Grupo de trabajo de Comercio y Turismo.

Grupo de Trabajo de Comunicacion, Sector Audiovisual y Sociedad de la Informacion.
Grupo de Trabajo de Agricultura, Medio Ambiente y Consumo Sostenible.

Grupo de Trabajo de Salud y Alimentacion.

Grupo de Trabajo de Precios Autorizados y Servicios de Interés General.

Grupo de Trabajo de Transporte y Movilidad Sostenible.

Grupo de Trabajo de Vivienda.

Grupo de Trabajo de Tramite de Audiencia Normativa.

VVVVVVYVYVVY

Esta labor consiste en la preparacion de convocatorias, 6rdenes del dia, documentacion de
trabajo, preparacion y reserva de salas, levantamiento de actas y vela por el cumplimiento de los
acuerdos de dichos dérganos para que puedan desarrollar eficazmente sus funciones consultivas
y de participacion de las personas consumidoras.

- Gestién y mantenimiento de la web www.consejoconsumidoresandalucia.es.

- Participacion en la Comision de Trafico y Seguridad Vial de la Delegacion del Gobierno espariol
en Andalucia.

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

El Servicio de Mediacién, Reclamaciones y Arbitraje es una de las unidades administrativas de la
Consejeria con mas entradas y salidas de documentacion segun refleja la aplicacion @ries. El
progresivo descenso es debido al incremento de las comunicaciones telematicas. De hecho,
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todas los tramites con las principales empresas reclamadas se realizan a través del correo
electronico (en torno a las 4.000 comunicaciones anuales que deberian sumarse a las
expresadas en el grafico):
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O Documentos registrados de salida

« CONSTITUCION DE LA JUNTA ARBITRAL:

La unidad administrativa “Servicio de Mediacion, Reclamaciones y Arbitraje”,
dependiente de la Direccion General de Consumo, sigue sirviendo de soporte al 6rgano “Junta
Arbitral de Consumo de la Comunidad Auténoma de Andalucia”. En Andalucia existen veinte
Junta Arbitrales ademas de nuestra Junta Arbitral (con sede en Sevilla, en la Direccion 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 6rganos independientes unos de otros gestionados por la
respectiva Administracion.

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 entonces 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 6rgano que participa de una naturaleza mixta. De una
parte es un organo creado por acuerdo entre la Administracion estatal y la autonémica, 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 que anteriormente era la Oficina de la Junta Arbitral de
Consumo, modificada y sustituida por el Servicio de Mediacion, 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 razon de por qué la presidencia de la
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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.

o ESTRUCTURA:

El afio 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. Esta reestructuracion culmind con el nombramiento de un
nuevo Presidente (Daniel Escalona Rodriguez, Jefe de la Oficina) y Secretaria (Carmen Lucena
Calderon, Asesora Técnica, nivel 25) mediante Orden de 12 de abril de 2010 (BOJA 100, de 25
de mayo).
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En enero de 2011, coincidiendo con el cambio de sede de la Direccién General de
Consumo, se produce la incorporacion funcional y organizativa a la Oficina de la Junta Arbitral de
Consumo de la Seccion de Informacion y Reclamaciones. El motivo de este cambio es la
consideracion de que los mecanismos relacionados con la resolucion de conflictos en materia de
consumo (reclamacion, mediacion y arbitraje) han de estar reunidos en una misma Unidad
Administrativa.
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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.
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La Orden de 24 de julio de 2013, publicada en BOJA de fecha 2 de agosto de 2013, por la
que se modifica parcialmente la relacién de puestos de trabajo de la Junta de Andalucia,
sustituye la Oficina de Junta Arbitral de Consumo por el Servicio de Mediacion, Reclamaciones,
Arbitraje e Informacion, por lo que se crea la plaza de la Jefatura de Servicio. Posteriormente,
mediante Decreto de la Presidenta 12/2015, de 17 de junio, de la Vicepresidencia y sobre
reestructuracion de Consejerias (BOJA n® 117, 18/06/2015) las competencias de consumo
pasan de nuevo a la Consejeria de Salud y se crea una Direccion General de Consumo dentro de
una Secretaria General de Salud Publica y Consumo:

LA JUNTA SARBITRAL DE COMSUBO EN 20015
LA FUNTA AREITRAL DE CONSUMO EN 2013
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Con fecha 26 de mayo de 2016 entro 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 informacién (que pasan al Servicio de Educacién y

Promocién de los Consumidores) y asume las referidas al Consejo Andaluz de Consumo vy al
Consejo de Personas Consumidoras y Usuarias.

Lan Junta Arbitrad de Consueme en 2016
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Desde su constitucion en 1993 han ocupado la presidencia de la Junta Arbitral de Consumo
de Andalucia las siguientes personas:

e Dofia Amalia Rodriguez Hernandez (3/12/1993 - 21/2/2000).

e Dofia Catalina Monago Ramiro (21/2/2000 - 7/4/2005).

e Don Manuel Coronado lllescas (7/4/2005 - 5/12/2005).

e Don Juan Luis Gémez de Celis Benitez (5/12/2005 - 2/2/2009).
e Don Luis Escribano del Vando (2/2/2009 - 12/4/2010).
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e Don Daniel Escalona Rodriguez (12/4/2010 hasta hoy).

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. 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 Seccion 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 la Jefa de Seccion de Junta Arbitral (Margarita
Navas Lomenia).

. /
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2. PERSONAL DEL SERVICIO DE MEDIACION, RECLAMACIONES Y ARBITRAJE.

El Servicio que sirve de soporte a la actividad de la Junta Arbitral de Consumo de Andalucia
cerrd 2018 con 12 funcionarios siendo la evolucién la siguiente desde el afio 2009:

EVOLUCION DEL PERSONAL
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Los funcionarios que en la actualidad prestan sus servicios en la Junta Arbitral de Consumo de

Andalucia son los siguientes:

SERVICIO DE MEDIACION, RECLAMACIONES Y ARBITRAJE

APELLIDOS Y NOMBRE PUESTO TLFNO CORREO ELECTRONICO
CASTANO RUIZ, CARMEN DEP. CONCERTACION CONSUMO (CAC) 763912 mcarmen.castano@juntadeandalucia.es
CALVO CERDERA, JESUS ASESOR TECNICO JUNTA ARBITRAL 750671 jesusc.calvo@juntadeandalucia.es

CEBRIAN CABALLERO, ANA AUXILIAR DE GESTION 76 41 30 ana.cebrian@juntadeandalucia.es
CORTES TRANCOSO, LUISA AUX. ADVO. REGISTRO 764101 luisa.cortes@juntadeandalucia.es
COSANO FERNANDEZ, JUAN CARLOS ADMINISTRATIVO 764157 juanc.cosano@juntadeandalucia.es
DELGADO LEAL, SERGIO ADMINISTRATIVO 763013 sergio.delgado@juntadeandalucia.es
ESCALONA RODRIGUEZ, DANIEL JEFE DE SERVICIO /64097 daniel.escalona@juntadeandalucia.es
697650 (M)
IBANEZ LOPEZ, INMACULADA NEG. TRAMITACION ARBITRAL 764031 inmaculada.ibanez@juntadeandalucia.es
LUCENA CALDERON, CARMEN OFICINA DE LA JUNTA ARBITRAL 764099 carmen.lucena@juntadeandalucia.es
RUEDA MARFIL, MARIBEL JEFA DE DEPARTAMENTO DEL CCPUA 763285 isabel.rueda@juntadeandalucia.es
VEGA RAMOS, CARMEN NEGOCIADO ACTUACIONES 764155 Mcarmen.vega.r@juntadeandalucia.es
VICENTE FERNANDEZ, INMACULADA DE | NEGOCIADO INFORMACION 764158 mariai.vicente@juntadeandalucia.es

Por otro lado, durante 2018 se ha producido el alta del siguiente funcionario:

- Don Sergio Delgado Leal.
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En cuanto a la Relacion de Puestos de Trabajo y la situacion de efectivos es la siguiente:

CcODIGO C.D. PUESTO OCUPANTE
11952410 28 Sv. Med. Recl. Arb. e Inf. Dotada y ocupada
11783510 27 Of. Junta Arbitral Consumo Dotada y ocupada
7167710 25 A.T. Junta Arbitral Dotada y ocupada
7167710 25 A.T. Junta arbitral Vacante y dotada
2047410 23 A.T. Reclamaciones Vacante y desdotada
7756610 23 A.T. Publicidad Vacante y desdotada
7756710 18 Ng. Informacion Dotada y ocupada
824410 18 Ng. Tramitacion Arbitral Dotada y ocupada
3095810 18 Ng. Actuaciones Dotada y ocupada
2047510 25 Dep. Concertacion Consumo Dotada y ocupada
2049610 23 A.T. Consumo Vacante y desdotada
3272010 25 Dep. CPCUA Dotada y ocupada
3095710 23 A.T. Consumo Vacante y desdotada
11552910 15 Administrativo Vacante y dotada
6711110 15 Administrativo Dotada y ocupada
11520710 15 Administrativo Vacante y dotada
11533810 15 Administrativo Vacante y dotada
2055410 15 Administrativo Dotada y ocupada
2509610 16 Auxiliar de Gestion Dotada y ocupada
6711210 14 Aux. Administrativo Dotada y ocupada
7167410 14 Aux. Administrativo Dotada y ocupada

3. MEDIOS MATERIALES Y LOGISTICOS DE LA JUNTA ARBITRAL DE CONSUMO.

Desde diciembre de 2012 la Junta Arbitral de Consumo de Andalucia tiene su sede en Plaza
Nueva N°4, primera planta. Cuenta con tres espacios diferenciados:

Saln Parpmiin o=

e
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2)

3)

4)

5)

6)

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

Despacho de Jefatura del Servicio y Presidencia de la Junta Arbitral:
despacho con un puesto de trabajo y dos ventanas exteriores.

Sala Grande de reuniones: sala con capacidad para 16 personas y con dos
ventanales exteriores.

Sala Pequeiia de reuniones: sala con capacidad para 8 personas y una ventana
exterior.

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 telefénicos: cada funcionario contd con un ordenador y un
teléfono fijo. La Oficina cont6 ademas con dos impresoras. La presidencia dispuso de
ordenador portatil con VPN (acceso a escritorio remoto) y movil corporativo.
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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 se estructurd en las
siguientes areas:

VI.A. ARBITRAJE Y MEDIACION DE CONSUMO.
1. SOLICITUDES DE ARBITRAJE.
En afio 2018 se recibieron en esta Junta Arbitral de Consumo 1.821 solicitudes de

arbitraje. Esto supuso un incremento con respecto a 2017 de un 10,83% (178 solicitudes
mas) como puede observarse en la siguiente grafica:

SOLICITUDES DE ARBITRAJE
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Se trata de un incremento que ha podido ser asumido gracias al esfuerzo del personal
funcionario del Servicio de Mediacién, Reclamaciones y Arbitraje.

Como es habitual, la mayor parte de las solicitudes se refieren a conflictos en
materia de telecomunicaciones que, como se vera, han experimentado un
importante incremento (del 33,60%). 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 energia (electricidad y gas), en su mayoria por dafnos 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 ensefanza privada,
comercio minorista y otros.
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Entrando al detalle del nimero de solicitudes de los tres sectores de econémicos mas
significativos en la Junta arbitral, telecomunicaciones, eléctrico y ensefianza privada, se puede
observar lo siguiente:

- En 2018 se observa un importante incremento del 33,60% del nimero de
solicitudes de arbitraje en materia de telecomunicaciones (762 solicitudes en 2017 y
1.018 solicitudes en 2018). Esto supone, al descender otros sectores, un aumento del
porcentaje de este sector respecto del total de solicitudes (del 47% en 2017 se pasa al 57% en
2018).

- Con respecto a las solicitudes relacionadas con el sector energético se observa
un descenso del 16,74% (699 en 2017 y 582 en 2018) que es también porcentual respecto
del total de solicitudes (del 43% en 2017 se pasa al 32% en 2018).

- En cuanto al resto de sectores se mantienen en niveles no representativos: academias se
mantiene (24 solicitudes en 2017 y en 2018); comercio minorista baja levemente (de 38 en
2017 a 27 en 2018); tintorerias se mantiene (3 solicitudes en 2017 y en 2018); y en “otros
sectores” se duplica el numero de solicitudes (de 117 solicitudes en 2017 a 168 en 2018).

SOLICITUDES DE ARBITRAJE POR SECTORES
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Las solicitudes de arbitraje son presentadas en un 68% de los casos a través de otras
Administraciones Publicas suponiendo un 3% menos que en 2017; en un 26% por los propios
ciudadanos con incremento de un 3% con respecto al afio 2017 y en un 6% a través de las
asociaciones de consumidores, porcentaje igual al de 2017.

6%

6%

68%

CJAA.CC. [ICONS. [JAA.PP.

La mayoria de las solicitudes de arbitraje son tramitadas por nuestra Junta Arbitral
(admitidas o requeridas de subsanacién), tendencia que se consolida tal y como muestran los
graficos siguientes:

16%

7%

13%

64%

||:|ADMITIDAS EINADMITIDAS [JTRASL. [JSUBSAN. |

90%

80% 5

70% —O%MW

60% o352 64% —e— Admitidas
50% Inadmitidas
40% —X¥— Subsanacién
30% —— Traslado

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

30



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. En 2018 se han mejorado algunos tiempos de espera tal y como puede
observarse en los graficos inferiores.
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La grabacién de solicitudes de arbitraje (dar numero de expediente tras ser calificada) es
fundamental para tener formado el expediente electrénico. Esta tarea la desarrolld en 2014 una
sola persona siendo claramente insuficiente y generandose un retraso de hasta 5 meses desde
que se presentaba una solicitud hasta que se notificaba su admision.

Tras ser admitida la solicitud, ha de tramitarse el expediente (alegaciones, intento de
mediacidn, constitucion de 6rgano arbitral y notificacion de audiencia):

Tiempos de espera desde la admisién a tramite hasta la audiencia
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Como puede observarse, se ha producido un leve incremento en los tiempos de tramitacion
como consecuencia directa del aumento de solicitudes en materia de telecomunicaciones, si
bien aun se mantienen en limites razonables.
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Finalmente, una vez celebrada la audiencia, dictado el laudo y firmado por los arbitros, ha de
ser notificado a las partes, tarea que se realiza de manera inmediata.

TIEMPO MAXIMO DE ESPERA
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3. AUDIENCIAS ARBITRALES.

En 2018 se celebraron 787 audiencias (706 mediante Colegios Arbitrales y 81 mediante
Arbitros Unicos). Los Colegios Arbitrales fueron de tres tipos: de Telefonia (arbitraje en equidad o
en derecho), de Electricidad (arbitraje en Derecho) y de Asuntos varios (tintorerias, academias
privadas, grandes superficies, VEIASA, correos, etc. Arbitraje en equidad o en derecho). En 2018
se celebraron audiencias arbitrales durante 38 semanas del afo, resultando una media de 20
expedientes vistos en audiencia cada semana.
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El descenso en el numero de audiencias, tanto semanales como anuales, viene motivado por
la eliminacion de la importante acumulacién de expedientes en afios anteriores, 1o que ha
permitido un ajuste a la realidad reduciendo tiempos de espera. Sin embargo, el cierre del afo
2018 con un incremento de solicitudes aconsejara un correspondiente aumento en el numero de
audiencias durante 2019 para mantener los estandares de calidad.
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La distribucion en 2018 de las audiencias fluctué segun los meses siendo la mas habitual la
siguiente:

HORA LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
TELECOMUNICACIONES TELECOMUNICACIONES TELECOMUNICACIONES
Pte-RPC (150 €), Pte-JOP (150€), Pte-JRG (150€),
9:00 CEA100€), ARBITEL-AMRC (100 €),  Arbitro APAT-{100€),
Arbitro AACC (100 €) AACC (100€) 5 Arbitro AACC (100 €)
5 Expedientes Expedientes 5 Expedientes
TELECOMUNICACIONES ENDESA Pte- ASUNTOS VARIOS ENDESA Pte-
Pte-RPC(150 €), JDP (150 €), TELECOMUNICACIONES Pte-CLC (0€), JDP (150 €), CEA-
12:00 CEA 100€), CEA(100€), Pte-JCC (0€), Arbitro empresas (60 €), CLF/JBS/AAC (100 €),
Arbitro AACC (100€) Arbitro AACC (100 €) 4 Expedientes Arbitro AACC (60 €) Arbitro AACC (100 €)
5 Expedientes 5 Expedientes 3 Expedientes 5 Expedientes

o Video Arbitrajes:

En el afio 2018 se ha puesto en marcha la posibilidad de asistir a la audiencia arbitral a
través de un sistema de videoconferencia. De esta manera, las personas que residen en una
provincia diferente a Sevilla tienen mas facil la defensa de sus pretensiones. Se han solicitado
un total de 49 audiencias por videoconferencia de las que se han celebrado 30. La distribucién
por provincias es la siguiente:

PROVINCIA SOLICITADA REALIZADA

ALMERIA 9 8
CADIZ 7 7
CORDOBA 8 0
GRANADA 9 9
HUELVA 0 0
JAEN 7 6
MALAGA 9 0

4. LOS ARBITROS DE LA JUNTA ARBITRAL Y LA INDEMNIZACION DE SU
FUNCION.

Constan acreditados ante la Junta Arbitral de Consumo de Andalucia 35 arbitros.

ARBITROS PROPUESTOS POR LA ADMINISTRACION

Calvo Cerdera, Jesus

Dominguez Platas, Jesus

Escalona Rodriguez, Daniel

Jover Ramirez, Yolanda

Lucena Calderon, Carmen

Pérez Corralejo, Raguel

Revuelta Garcia, Joaquin
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ARBITROS PROPUESTOS POR LAS

FEDERACIONES DE

ASOCIACIONES DE PERSONAS CONSUMIDORAS DE ANDALUCIA

AL’ANDALUS

Lora Ledn, Pilar

Pefalosa Vazquez, Isabel

Pérez Arévalo, Antonio

ADICAE

Luque Vicaria, Maria José

Rodriguez Gomez, José Manuel

FACUA

Algeciras Cabello, Rocio

Caffarenghi Azurra, Analia
Pifiero Cabello, Enrique

Castilla Lopez, Jordi

Rodriguez Burgos, M? Jasé

Molina Suarez,_Manuel

Moya Garcia, Isabel M?
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ARBITROS PROPUESTOS POR LAS ORGANIZACIONES
PROFESIONALES O EMPRESARIALES

CEA

Alba Tello, Manuel Carlos

Amate Cansino, Anabel

Barrera Sanchez, José

Gessa Sorroche, M? Dolores

Leon Fernandez, Cristébal

CECAP

Diana Zahino, Carmelo

Pérez Leon, Rafael

Ruiz Pifas, Isabel

APAT

Silva Calero, Francisco

Charneco Fernandez, Juan

ARBITEL

Arjona Aragdn, Inmaculada

Racionero Chacoén, Ana M?

TYLDA

Izquierdo Garcia, José

Urquiza Porras, M? de los Angeles

coll

Atienza Atienza, Francisco

Florencio Lora, Rafael
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Por lo que respecta a la indemnizacién por el desempefio de la funcion arbitral, durante el
ano 2018 se han tramitado los siguientes expedientes de gasto:

EXPEDIENTE JACA/1/2018 (OCTUBRE-NOVIEMBRE 2016 Y FEBRERO-JUNIO 2017):

’ IMPORTE/ | TOTAL
ARBITRO UNICO LAUDO (€) | EXPTES. TOTAL (€)
PRESIDENTE ORGANO UNIPERSONAL 30 52 1.560
PRESIDENTE ORGANO UNIPERSONAL 30 99 2.970
TOTAL 30 151 4.530
EXPEDIENTE JACA/2/2018 (DICIEMBRE 2018):
ARBITRO 'L“::ggT(g NETE(;(TPATIE s TOTAL (€)
PRESIDENTE COLEGIO ARBITRAL 30 38 1.140
PRESIDENTE COLEGIO ARBITRAL 30 18 540
PRESIDENTE COLEGIO ARBITRAL 30 21 630
ARBITROS PROPUESTO POR UCA-UCE 20 15 300
ARBITRO PROPUESTO POR AL’ANDALUS 20 10 200
ARBITRO PROPUESTO POR AL’ANDALUS 20 11 220
ARBITROS PROPUESTO POR FACUA 20 5 100
ARBITROS PROPUESTO POR FACUA 20 7 140
ARBITROS PROPUESTO POR FACUA 20 11 220
ARBITRO PROPUESTO POR ARBITEL 20 11 220
ARBITRO PROPUESTO POR APAT 20 18 360
ARBITRO PROPUESTO POR CEA 20 4 80
ARBITRO PROPUESTO POR CEA 20 11 220
ARBITRO PROPUESTO POR CEA 20 10 200
ARBITRO PROPUESTO POR CEA 20 10 200
ARBITRO PROPUESTO POR CEA 20 13 260
ARBITRO PROPUESTO POR ADICAE 20 9 180
ARBITRO PROPUESTO POR ADICAE 20 9 180
TOTAL 231 5.390
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EXPEDIENTE JACA/3/2018 (ENERO-JULIO 2018):

IMPORTE/ TOTAL
ARBITRO LAUDO (€) N2EXPTES TOTAL (€)

PRESIDENTE COLEGIO ARBITRAL 30 203 6.090
PRESIDENTE COLEGIO ARBITRAL 30 38 1.140
PRESIDENTE COLEGIO ARBITRAL 30 140 4.200
ARBITRO PROPUESTO POR UCA-UCE 20 36 720
ARBITRO PROPUESTO POR UCA-UCE 20 18 360
ARBITRO PROPUESTO POR AL’ANDALUS 20 62 1.240
ARBITRO PROPUESTO POR AL’ANDALUS 20 70 1.400
ARBITRO PROPUESTO POR FACUA 20 20 400
ARBITRO PROPUESTO POR FACUA 20 21 420
ARBITRO PROPUESTO POR FACUA 20 43 860
ARBITRO PROPUESTO POR FACUA 20 31 620
ARBITRO PROPUESTO POR FACUA 20 5 100
ARBITRO PROPUESTO POR ARBITEL 20 85 1.700
ARBITRO PROPUESTO POR APAT 20 86 1.720
ARBITRO PROPUESTO POR CEA 20 25 500
ARBITRO PROPUESTO POR CEA 20 45 900
ARBITRO PROPUESTO POR CEA 20 65 1.300
ARBITRO PROPUESTO POR CEA 20 42 840
ARBITRO PROPUESTO POR CEA 20 42 840
ARBITRO PROPUESTO POR ADICAE 20 5 100
ARBITRO PROPUESTO POR ADICAE 20 37 740
ARBITRO PROPUESTO POR ADICAE 20 67 1.340
ARBITRO PROPUESTO POR CECAP 20 60
ARBITRO PROPUESTO POR ANCED 20 120
ARBITRO PROPUESTO POR COll 20 16 320

TOTAL 1.211 28.030
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»> EXPEDIENTE JACA/4/2018 (SEPTIEMBRE-NOVIEMBRE 2018):

IMPORTE/ |  TOTAL

ARBITRO LAUDO (€) | N°EXPTES | TOTAL (€)

PRESIDENTE COLEGIO ARBITRAL 30 102 3.060
PRESIDENTE COLEGIO ARBITRAL 30 35 1.050
PRESIDENTE COLEGIO ARBITRAL 30 60 1.800
ARBITRO PROPUESTO POR AL'ANDALUS 20 33 660
ARBITRO PROPUESTO POR AL'ANDALUS 20 32 640
ARBITRO PROPUESTO POR AL'ANDALUS 20 5 100
ARBITRO PROPUESTO POR FACUA 20 18 360
ARBITRO PROPUESTO POR FACUA 20 29 580
ARBITRO PROPUESTO POR FACUA 20 24 480
ARBITRO PROPUESTO POR ARBITEL 20 35 700
ARBITRO PROPUESTO POR APAT 20 25 500
ARBITRO PROPUESTO POR CEA 20 15 300
ARBITRO PROPUESTO POR CEA 20 30 600
ARBITRO PROPUESTO POR CEA 20 44 880
ARBITRO PROPUESTO POR CEA 20 29 580
ARBITRO PROPUESTO POR CEA 20 19 380
ARBITRO PROPUESTO POR ADICAE 20 33 660
ARBITRO PROPUESTO POR ADICAE 20 35 700
ARBITRO PROPUESTO POR CECAP 20 6 120
ARBITRO PROPUESTO POR COIl 20 6 120
TOTAL 615  14.270

Lo que hace un total de 52.220 €.

5. LAUDOS ARBITRALES.

En 2018 se notificaron 889 laudos arbitrales.

OLaudos notificados

NIRRT (\“9\‘7’
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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 mediacion.
La Junta Arbitral de Consumo de Andalucia realiza una funcion 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 finalizado 126 expedientes por
mediaciones.

Mediaciones realizadas
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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 2018 se han adherido 214 nuevas empresas
haciendo un total de 4.426 empresas adheridas al Sistema Arbitral de Consumo en
nuestra Junta Arbitral. De ellas, 1.083 estan adheridas a través de la Seccidn de Arbitraje
Turistico en Malaga

8. REUNIONES DE GRUPOS DE TRABAJO DE LA COMISION DE COOPERACION DE
CONSUMO.
e Grupo de Trabajo de Arbitraje: no ha habido reuniones.
e Grupo de Trabajo de Reclamaciones: tres reuniones (15/2/2018, 8/5/2018 y
20/9/2018)
9. QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES.
Quejas ante la Inspeccion de los Servicios: 3

Quejas ante el Defensor del Pueblo Andaluz: 1
Quejas ante el Defensor del Pueblo Espariol: O
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V.B. AREA DE RECLAMACIONES.

De acuerdo con los datos existentes en la aplicacion informatica SISCOM, durante el
afo 2017 se registraron en la Direccion General de Consumo y en los Servicios de Consumo

de la Junta de Andalucia un total de 23.386 reclamaciones.

De acuerdo con los datos existentes en la aplicacion informatica SISCOM, durante el
afno 2018 se han registrado en la Direccion General de Consumo y en los Servicios de

Consumo de la Junta de Andalucia un total de 28.021 reclamaciones.

Ello supone que se ha producido un incremento en el numero de reclamaciones durante
el afio 2018 de un 20% respecto del afio anterior.
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La distribucion por oficinas gestoras de estas reclamaciones:
2017 2018 %
ALMERIA 2.427 2.646 9%
CADIZ 1.522 1.961 29%
CORDOBA 1.522 2.077 36%
GRANADA 3.258 3.746 15%
HUELVA 1.247 1.327 6%
JAEN 1.812 2.020 11%
MALAGA 4.149 4.658 12%
SEVILLA 7.211 9.365 30%
SERVICIOS CENTRALES 238 221 -7%
TOTAL 23.386 28.021 20%
A continuacién su representacion grafica:
waibuciéri%7lfed a'nz:iongso/mo 2017
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La distribucion de estas reclamaciones por familias:

2017 2018 %
Alimentos 50 80 60%
Productos Industriales 1.166 1.005 -14%
Servicios 22.170 26.936 21%
TOTAL 23.386 28.021 20%

0%4 %

Familias de Reclamaciones en 2018

96%

OAlimentos
HEProductos Industriales

OsServicios

Segun su naturaleza juridica puede tratarse de denuncias, reclamaciones, quejas o
denuncias-reclamaciones:

2017 2018 %
Denuncias 3.311 3.336 1%
Reclamaciones 17.085 20.559 20%
Quejas 1.474 1.473 0%
Denuncias-Reclamaciones 1.516 2.653 75%
TOTAL 23.386 28.021 20%

Naturaleza juridica - 2018

R 12%

74%

[ODenuncias @ Reclamaciones [JQuejas []Denuncias-Reclamaciones
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Los sectores mas reclamados han sido:

2.017

2.018

Reclamaciones

Grupo de Producto o Servicio

Reclamaciones

Grupo de Producto o Servicio

3.913 Servicios de Comunicaciones 5.785 Servicios Sanitarios
3.618 Servicios Esenciales 4,757 Servicios de Comunicaciones
2.856 Minoristas 3.240 Minoristas
2.511 Financieras e Inversion 3.195 Servicios Esenciales
1.773 Servicios Sanitarios 2.001 Financieras e Inversion
1.224 Servicios de Asistencia Técnica 1.332 Transportes
1.112 Transportes 1.077 Hosteleria y Turismo
1.045 Hosteleria y Turismo 1.074 Servicios de Asistencia Técnica
848 Servicios de Ocio y Juego 968 Servicios de Ocio y Juego
812 Vehiculos 892 Vehiculos
616 Seguros 620 Seguros
580 Restauracion 567 Restauracion

Las principales causas que han originado estas reclamaciones han sido:

- Desatencion a los consumidores
- Contratos: incumplimiento de las condiciones del contrato.
- Garantia: incumplimiento de las obligaciones derivadas de la garantia
- lrregularidades en la calidad de los servicios
- Telecomunicaciones: Facturacion
- Negativa injustificada a satisfacer demandas

- Bancos: Cargo gastos formalizacion de hipotecas
- Suministros: facturacion
- Contratos: desistimiento

- Uso de practicas comerciales desleales

- Servicios Sanitarios: Cierre de clinica dental
- Desatencion a los consumidores
- Contratos: incumplimiento de las condiciones del contrato
- Garantia: incumplimiento de las obligaciones derivadas de la garantia
- lrregularidades en la calidad de los servicios
- Telecomunicaciones: Facturacion
- Disconformidad con la prestacion del servicio de atencion al cliente
- Negativa injustificada a satisfacer demandas
- Contratos: desistimiento
- Suministro: facturacion
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» 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).

Se trata HOJ@ de un sistema informatico, en la actualidad perteneciente a la Consejeria de
Administracion Local y Relaciones Institucionales, que permite la adhesion voluntaria de
empresas (a través de certificado digital), para que las personas consumidoras puedan
interponerles hojas de reclamaciones de manera electronica (utilizando para ello certificado
digital). La interposicion de hojas de quejas y reclamaciones a empresas adheridas puede ser de
dos formas:

e De manera telematica: en este caso todo el proceso se lleva a cabo de manera
electronica (cumplimentado del formulario por la persona consumidora, presentacion de
la reclamacion a la empresa, recepcién de la reclamacion por la empresa, contestacion
de la reclamacién por parte de la empresa, recepcion de la contestacion por la persona
reclamante, presentacion, en su caso, de la reclamacién ante la Administracion y
creacion de expediente en SISCOM).

e De manera escaneada: la persona reclamante presenta su reclamacion presencial ante
la empresa y, una vez que la empresa le contesta o no le contesta, puede escanear la
reclamacion y presentarla a la Administracion de manera digitalizada.

En un principio, esta aplicacion presentaba el gran inconveniente de no ser compatible, ni con
todas las versiones de los distintos navegadores de Internet, ni con todas las versiones de Java,
aunque este problema, segun el Servicio de Informatica, fue solucionado a través de la
implementacion del comando “Compruebe aqui si su equipo es compatible con las capacidades
de firma electronica (Requiere el uso de un certificado digital valido)”.

El afio 2018 se han adherido 28 nuevas empresas a Hoj@, con lo que se ha llegado
a 744 empresas adheridas.

Durante 2018 se han presentado 69 hojas de reclamaciones electrénicas y 202 hojas
de reclamaciones escaneadas utilizando el Sistema de Hojas Electronicas de Quejas y
Reclamaciones (HOJ@).

H OJ @ =5IsTEMADEHOIASELECTRONICAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

R = -

JUMIA T ANORLA
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VII. 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 economica 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
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
adhesion 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 solucion
extrajudicial de conflictos. Dichas campafias 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 Secciéon 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.

Durante 2018 se han tramitado 211 expedientes por la Seccion de Arbitraje
Turistico, si bien no ha llegado a presentarse ninguna solicitud de arbitraje, bien porque
muchos se han solucionado en via mediadora, bien porque la empresa reclamada no ha
aceptado el arbitraje de consumo. Se ha adherido una nueva empresa a través de la Seccion de
Arbitraje Turistico, alcanzandose la cifra de 1.083 empresas adheridas.
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