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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 2022. La misma se sirve de los medios del Servicio de Mediacién, Reclamaciones y
Arbitraje, de la Direccion General de Consumo. Por lo tanto, se hace referencia a determinados aspectos
que, sin constituir propiamente actividades del érgano administrativo Junta Arbitral, si guardan relacion
con el mismo, resultando necesaria su exposicion para lograr una perspectiva global. Para ello se parte de
una explicacion inicial de las tres areas de actividad del Servicio: la Oficina de la Junta Arbitral, el
Departamento de Concertacion de Consumo (CAC) y el Departamento del Consejo de Personas
Consumidoras y Usuarias de Andalucia (CPCUA). A continuacion se ofrecen todos los datos de gestion y
funcionamiento relacionados con el trabajo cotidiano y habitual de la Junta Arbitral de Consumo de
Andalucia.




MEMORIA DE ACTIVIDADES DE LA JUNTA ARBITRAL DE CONSUMO DE ANDALUCIA 2021

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

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

El Sistema Arbitral de Consumo es un servicio publico que la Administracion andaluza, en colaboracién con
las asociaciones de personas consumidoras y usuarias, y las organizaciones empresariales, pone a
disposicion de la ciudadania para resolver las controversias que surjan en materia de consumo. Se configura
como un arbitraje institucional de 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. Son personas consumidoras y usuarias las personas fisicas que
actlien con un propdsito ajeno a su actividad comercial, empresarial, oficio o profesion. Son también
consumidoras las personas juridicas y las entidades sin personalidad juridica que actten sin animo de lucro
en un ambito ajeno a una actividad comercial o empresarial.

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 (empresay persona consumidora o usuaria) a este procedimiento.

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

e 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 Resolucion sin necesidad de tener que recurrir a
la via judicial ordinaria.

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

* Ejecutividad, porque los laudos que dictan los 6rganos arbitrales son de cumplimiento obligatorio
para las partes y si una no cumple voluntariamente la otra podra instar la ejecucion forzosa del
laudo ante el Juzgado de Primera Instancia donde se dicté, mediante un sencillo y rapido
procedimiento.

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




1.2. TRAMITACION DEL ARBITRAJE DE CONSUMO.

El arbitraje de consumo puede iniciarse presentando directamente la persona consumidora o usuaria una
Solicitud de Arbitraje en un registro publico dirigida a una Junta Arbitral de Consumo. Esta presentacion
puede realizarla el consumidor personalmente o a través de los Servicios Provinciales de Consumo de la
Junta de Andalucia u Oficinas Municipales de Informacidn 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 admisidn puede ser recurrida por ambas partes (consumidora o empresarial) ante la Comisién de
Juntas Arbitrales de Consumo directamente (Direccién General de Consumo, Calle Principe de
Vergara, 54, 28006 MADRID), o a través de la Junta Arbitral, que la remitira a la Comision.
En el caso de que la empresa estuviera adherida al Sistema Arbitral de Consumo, se le dara traslado
de la solicitud de arbitraje para que realice cuantas alegaciones estime oportunas o proponga un
acuerdo con la parte reclamante.
Si la empresa no estuviera adherida al Sistema Arbitral de Consumo, se le dara igualmente traslado
de la solicitud de forma condicionada para que, si acepta el arbitraje, realice cuantas alegaciones
estime oportunas o proponga un acuerdo con la parte reclamante. Como el arbitraje es voluntario,
si la empresa no lo acepta expresamente se procede a notificar a la reclamante el archivo del
expediente por no aceptacion.

* Inadmitirla, si no cumple los requisitos exigidos por 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 o profesionales. El solicitante ha de ser siempre
una persona consumidora o usuaria final (Ej.: no puede solicitarse un arbitraje sobre telefonia si el
contrato es para 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 intoxicacidn, lesién, 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 econdmicos de las personas consumidoras o usuarias.

La inadmisidn 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, que la trasladara a la Comision.

¢ Requerir al reclamante la subsanacion de la solicitud, si no redine 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 efectta la subsanacion se tendra al reclamante por desistido en su solicitud.

e Trasladarla a otra Junta Arbitral de Consumo, si:




a) La empresa reclamada no estd adherida a la Junta Arbitral de Consumo de Andaluciay si a la
municipal o provincial.

b) 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
aplicacion de la normativa vigente, se traslada el expediente a la Junta Arbitral de Consumo de
inferior ambito territorial.

c) La empresa reclamada estd 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
aplicacion 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 érgano arbitral que ha de
conocer el asunto y se cita a las partes al acto de audiencia. A través de la mediacién 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 Administracién o por las partes de
comun acuerdo, bien un Colegio Arbitral formado por tres arbitros (uno a propuesta de la Administracion,
otro a propuesta de las asociaciones de consumidores y usuarios, y otro a propuesta de las organizaciones
empresariales).

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

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

Contra un laudo arbitral Gnicamente cabe presentar 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 notificé el
mismo o, en su caso, su aclaracion y por alguna de las siguientes causas:




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

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

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

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

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

f) Que el laudo sea contrario al orden publico.




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

El Colegio Arbitral esta formado por tres arbitros: uno a propuesta de la Administracion, otro a propuesta
de las asociaciones de consumidores y usuarios, y otro a propuesta de las organizaciones empresariales. Los
arbitros propuestos por la Administracion son siempre personas funcionarias con el titulo académico de
licenciatura o grado en Derecho. 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 inclusidn 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 tener la licenciatura o grado en derecho cuando el arbitraje sea en
derecho. La Junta Arbitral de Consumo de Andalucia sigue, ademas, los Criterios Orientadores del Consejo
Andaluz de Consumo relativos a la personas que ejercen la funcion arbitral en las Juntas Arbitrales de
Consumo de Andalucia, aprobados el 24 de junio de 2021.

El Arbitro Unico, como su propio nombre indica, es una sola persona que decide el asunto sometido a su
parecer. 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 6rganos arbitrales son imparciales y
poseen conocimientos técnicos adecuados para conocer y decidir sobre las cuestiones que se les plantean.
El Arbitro Unico reduce el gasto publico y agiliza el procedimiento siguiendo criterios idénticos a los de los
Colegios Arbitrales, aunque 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. El Arbitro Unico suele ser una persona funcionaria que actiia también
en la presidencia de los Colegios Arbitrales. No obstante lo anterior, cualquiera de las partes puede
oponerse a la designacién de un Arbitro Unico, en cuyo caso se procederd 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 Unico 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 resolucién 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 cualificacidn, y cuando
incumpla o haga dejacidn de sus funciones.
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Il. LAS HOJAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES.

El 9 de junio de 2022 entrd en vigor el entr6 en vigor el Decreto 82/2022, de 17 de mayo, por el que se
regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en la Comunidad
Auténoma de Andalucia. Esta norma derogé al Decreto 472/2019, de 28 de mayo,

Pigns 1 de 2) (Pogion 2 0 )

A

Junta de Andalucia HOJADE QUEJAS Y RECLAMACIONES
é iento: 2634)

. DATOS DE LA PERSONA RECLAANTE

INSTRUCCIONES ll K 1

2
L

ROTECCION DE DATOS.

EJEMPLAR PARA LA PARTE RECLAMANTE
EJEMPLAR PARA LA PARTE RECLAMANTE

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

o

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

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

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

[e]

[e]

Se simplifica el acuse de recibo de la reclamacién.

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

Se simplifica el requerimiento de subsanacion.

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

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

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

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

a_junta_de andalucia
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11l. LA MEDIACION.

Entendemos la mediacion 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 resolucidn de conflictos se rige principalmente por los principios de voluntariedad,
imparcialidad, confidencialidad, eficacia, equidad y buena fe.

Son objeto de mediacion en consumo los conflictos surgidos entre las personas consumidoras y usuarias y
los empresarios y profesionales en un acto de consumo, es decir, deben 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 mediacién de consumo:

o Los conflictos entre particulares.

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

o Losque estén en los tribunales.

o Aquellos sobre los que ha recaido sentencia o laudo.

El objetivo de este procedimiento de resolucion de conflictos, consiste en ayudar 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 comunicacidn y sus relaciones en el futuro.

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

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

e Las Juntas Arbitrales de Consumo (autondmica, 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.

* Los Servicios Provinciales de Consumo de la Junta de Andalucia y demas Servicios Publicos de
Consumo, que intentan que las partes alcancen un acuerdo y pueden llegar a proponer una
solucién a su conflicto, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 19.2 del Decreto 82/2022, de
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17 de mayo, por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas
consumidoras y usuarias en la Comunidad Auténoma de Andalucia.

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

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

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

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

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

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

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

el aflo 2022 se han celebrado un total de 28 reuniones, suponiendo un gasto de

77.096,91 € con cargo al programa presupuestario 44H de la Direccién General de CAC
Consumo, destinados al funcionamiento del Consejo Andaluz de Consumo, cuyo Consejo Andaluz de Consumo
desglose se detalla a continuacion:

Personal funcionario 66.897,50 €

Dietas a representantes de FAMP 1.895,46 €

Dietas a representantes de CEA 3.159,10 €
Dietas a representantes de AL ANDALUS 90,26 €

Dietas a representantes de ADICAE 1.985,75 €

Dietas a representantes de FACUA 3.068,84 €

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

El Consejo de las Personas Consumidoras y Usuarias de Andalucia es el maximo érgano
colegiado de consulta y participacion de los consumidores en la Comunidad Autonoma de
Andalucia, y esta adscrito a la Direccion General de Consumo. Se constituyd el 6 de junio de
1997, en virtud del Decreto 514/1996, de 10 de diciembre. Durante el afio 2022 se han
celebrado un total de 64 reuniones, suponiendo un gasto de 65.462,70 € con cargo al
programa presupuestario 44H de la Direccion General de Consumo, destinados al
funcionamiento del Consejo de Personas Consumidoras y Usuarias de Andalucia, cuyo
desglose se detalla a continuacion:

=2
=]
=
=
=1
=
==
=
=
=
=
=
=
[
=
=
=
=
f)

Personal funcionario 44.853,16 €
Dietas a representantes de ADICAE 10.139,38 €
Dietas a representantes de FACUA 10.470,16 €

Para mas informacion sobre la actividad del Consejo de Personas Consumidoras y Usuarias de Andalucia en
2022 puede consultarse: www.consejoconsumidoresandalucia.es
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V. EL SERVICIO DE MEDIACION, RECLAMACIONES Y ARBITRAJE.
V.1. CONSTITUCIéN, ESTRUCTURA, ACREDITACION Y FUNCIONES.

El Servicio de Mediaciéon, Reclamaciones y Arbitraje se creé mediante Orden de 24 de julio de 2013 (BOJA
num. 151, de 2 de agosto) como “Servicio de Mediacion, Reclamaciones, Arbitraje e Informacion”. Dicha
Orden entrd en vigor el mismo dia de su publicacion pero con efectos administrativos y econémicos 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 Consumidorasy Usuarias.

El Servicio de Mediacion, Reclamaciones y Arbitraje ha sido durante 2022 la Unidad Administrativa de la
Direccion General de Consumo de la Consejeria de Salud y Consumo, responsable de la resolucién de los
conflictos en materia de consumo entre personas consumidoras y usuarias y empresarios y profesionales,
asi como de la concertacion y de la participacion.

DATOS GENERALES DEL SERVICIO EN 2022
e Direccion: Castelar, 22, 1° planta. C.P. 41071 Sevilla.

e Correos electronicos:

o JuntaArbitral de Consumo: juntaarbitralconsumo.csalud@juntadeandalucia.es

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

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

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

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

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

e Informacion general en materia de consumo (Consumo Responde):
o Teléfono: 900 21 50 80.
o Correo electrénico: consumoresponde@juntadeandalucia.es.
o Web (informacién y oficinas virtuales): www.consumoresponde.es.
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CARTERA DE SERVICIOS QUE SE PRESTARON EN 2022

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

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

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

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

Cada uno de estos drganos tiene una composicion y regulacion diferente (afio 2022):

Real Decreto Daniel Escalona Carmen Lucena
JACA 231/2008, de 15 de u JA, AACCY AAEE

febrero (Jefe de Servicio) (Oficina J.A.)
Pilar Bartolomé
Hernandez (Directora
General desde el .
CAC Decreto 517/2008, de 8/11/2021) y José Daniel Escalpha JA, AACC, CEAY
(Jefe de Servicio) FAMP

2 de diciembre Agustin Gonzalez Romo
(Director General desde
el 11/8/2022)

Daniel Escalona

Jordi Castilla Lopez Rod r"guez
CPCUA Dec;iczesi{é(:ges’ de (Secretario General de (titular) / AACC
° FACUA Andalucia) Margarita Polvillo

Gomez (suplente)
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AREAS DE TRABAJO DEL SERVICIO EN 2022:

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 Inspeccién y Normativa de copia de las solicitudes de arbitraje constitutivas de
denuncia.
Traslado a la Fiscalia de copia de las solicitudes de arbitraje en las que se aprecien hechos constitutivos
de delito.
Celebracion de audiencias arbitrales para solucionar controversias en materia de consumo.
Dictado y notificacion de laudos arbitrales que finalizan los conflictos.
Entrevistas y relaciones con las empresas adheridas al Sistema Arbitral de Consumo.
Estudio y resolucidon de Ofertas Limitadas Adhesidn por las empresas.
Informacidn de recursos ante la Comision de Juntas Arbitrales.
Confeccidn de calendarios de audiencias arbitrales y citacion de las partes.
Admisidn y gestion, en su caso, de la practica de pruebas.
Gestion y supervision del Arbitraje de Consumo Electrdnico.
Gestidn del Censo de Arbitros. Tramitacidn del procedimiento de altas y bajas en el mismo. Formacién
de arbitros.
Gestion del Censo de Empresas Adheridas al Sistema Arbitral de Consumo. Tramitacion del
procedimiento de altas y bajas en el mismo.
Coordinacidn y cooperacidn 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 y Ministerio de Consumo.
Realizacion de campafias de adhesion de empresas al Sistema Arbitral de Consumo.
Gestidn del pago de indemnizaciones a los miembros de érganos arbitrales.
Elaboracion de informes y proyectos normativos en materia de mediacién y arbitraje de consumo.
Estudio y alegaciones a proyectos de normas en esta materia.
Gestidn de estadisticas y laudos arbitrales.
Docencia y difusidn del arbitraje de consumo y la mediacion.
Seccion de Arbitraje Turistico en Malaga: tramitacion de indemnizaciones a los arbitros y de altas y
bajas de empresas adheridas. Seguimiento estadistico.
Mediacién previa al arbitraje de consumo.
Atencion, informacion y asesoramiento a la ciudadania en materia de arbitraje de consumo.
Tramitacion de reclamaciones y quejas en SISCOM y, en su caso, traslado de las mismas.
Fijacion de criterios comunes con los Servicios Provinciales de Consumo en la tramitacion de Hojas de
Quejas y Reclamaciones de la Junta de Andalucia.
Supervision y gestion del Sistema de Hojas Electronicas de Quejas y Reclamaciones de la Junta de
Andalucia.
Confeccidn de Informes estadisticos sobre reclamaciones en materia de consumo.
Traslado al Servicio de Inspeccion y Normativa de las reclamaciones constitutivas de denuncia.
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B) Departamento de Concertacion de Consumo.

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

Pleno del Consejo Andaluz de Consumo.

Organo Sectorial del Servicio Eléctrico.

Organo Sectorial de Telecomunicaciones.

Organo Sectorial de Comercio.

Organo Sectorial de la Alimentacién.

Organo Sectorial de Ciclo Integral del Agua.

Organo Sectorial de Servicios Financieros.

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

YVVVYVYVYVYY

Esta labor consiste en la preparacién de convocatorias, 6rdenes del dia, documentaciéon de trabajo,
preparacion y reserva de salas, levantamiento de actas y vela por el cumplimiento de los acuerdos de dichos
drganos para que puedan desarrollar eficazmente sus funciones consultivas, de didlogo, concertacion y
mediacion entre los representantes de la Administracién local y autondmica, 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 drganos sectoriales
y grupos de trabajo:

Pleno del Consejo de Personas Consumidoras y Usuarias de Andalucia.

Comisién Permanente.

Grupo de trabajo de Comercio y Turismo.

Grupo de Trabajo de Comunicacidn, Sector Audiovisual y Sociedad de la Informacion.
Grupo de Trabajo de Politicas Sectoriales.

Grupo de Trabajo de Precios Autorizados, Bienes y Servicios de Interés General.
Grupo de Trabajo de Tramite de Audiencia Normativa.

YVVYVYYVYY

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

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

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

La Junta Arbitral de Consumo es un dérgano que participa de una naturaleza mixta. De una parte es un
érgano creado por acuerdo entre la Administracion estatal y la autondmica, ya que la legislacion que regula
el arbitraje de consumo, que es de competencia exclusiva del Estado (art. 149.1.6" y 87 CE), exige que las
Juntas Arbitrales de Consumo se constituyan de esta manera “paccionada”. Pero al mismo tiempo, y sin
que ello contradiga lo anterior, el ejercicio del arbitraje de consumo es una competencia de la Junta de
Andalucia que se lleva a cabo a través de la correspondiente unidad administrativa creada mediante la
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 Mediacién, Reclamaciones y Arbitraje por Orden de 24 de julio de 2013 ha de
contar con la correspondiente infraestructura que dé soporte a la Junta Arbitral de Consumo. Esta dualidad
es la razon de por qué la presidencia de la Junta Arbitral de Consumo no necesariamente tendria que ser
ocupada por la misma persona que ejerza la jefatura de la Unidad Administrativa que gestiona el arbitraje.
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»  ENTIDAD DE RESOLUCION ALTERNATIVA DE LITIGIOS DE CONSUMO ACREDITADA:

La Junta Arbitral de Consumo de Andalucia mantuvo en 2022 su condicion de entidad de resolucion
alternativa de litigios acreditada (Resolucion de 2 de octubre de 2019, del Director General de Consumo del
Ministerio de Sanidad, Consumo y Bienestar Social, conforme a lo establecido en la Ley 7/2017, de 2 de
noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento juridico espafiol la Directiva 2013/11/UE, del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucidn alternativa de litigios en
materia de consumo). Esto significa que nuestra Junta Arbitral estd incorporada al listado de entidades
acreditadas ante la Unién Europea y al listado nacional con el nimero AEC00023, siendo la primera entidad
de Andalucia que obtuvo dicha acreditacién. Esto supone que la Junta Arbitral de Consumo andaluza es
reconocida como una entidad que ofrece procedimientos de alta calidad de resolucién alternativa o
extrajudicial de litigios de consumo que son independientes, imparciales, transparentes, efectivos, rapidos
y justos. Por lo tanto, contar con este instrumento de resolucion de conflictos en una situacion tan
complicada como la actual, redundara positivamente en la tan deseada reactivacién de econdmica, dando
seguridad y confianza a empresas, profesionales y personas consumidoras y usuarias.

Comision Europea
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e ESTRUCTURA:

Tras la reestructuracion de Consejerias producida por el Decreto del Presidente 10/2022, de 25 de julio,
sobre reestructuracion de Consejerias, asi como del Decreto 156/2022, de 9 de agosto, por el que se
establece la estructura organica de la Consejeria de Salud y Consumo, se crea la Secretaria General de
Humanizacidn, Planificacion, Atencién Sociosanitaria y Consumo, de la que depende la Direccion General de
Consumo. La Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad Auténoma de Andalucia se adscribe, pues, a
dicha Consejeria de la siguiente manera:

Ve Y

Consejeria de Salud y Consumo

A\ 4

Ve ™\

Viceconsejeria de Salud y Consumo

S _ )

N s . . .o N
Secretaria General de Humanizacion,
Planificacion, Atencion Sociosanitaria y

Consumo, Y,

Delegacion Territorial de Salud y
Consumo en Malaga

\\,

- Direccion General de Consumo |

Servicio Provincial de Consumo — Y >
Servicio de Mediacion,

Reclamaciones y Arbitraje )

‘ o |
Seccion de Junta Arbitral Oficina de Junta Arbitral
| - |
) 4
Seccion de Arbitraje Turistico Junta Arbitral de Consumo de
| Andalucia
4 A 4
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* PRESIDENCIA:

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

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

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

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

e Juan Luis Gdmez de Celis Benitez (5/12/2005 - 2/2/2009).
e Luis Escribano del Vando (2/2/2009 - 12/4/2010).

» Daniel Escalona Rodriguez (12/4/2010 hasta hoy).

LA SECCION DE ARBITRAJE TURISTICO:

La Junta Arbitral de Consumo de Andalucia también posee una Seccién 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 cdmo 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
Seccidn de Arbitraje Turistico de la Junta Arbitral de Consumo de Andalucia. La Secretaria de la Seccion de
Arbitraje Turistico corresponde a la Jefa de Seccidn de Junta Arbitral (Margarita Navas Lomefia).

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

El Servicio que sirve de soporte a la actividad de la Junta Arbitral de Consumo de Andalucia cerrd 2022 con
12 funcionarios, igual que el afio anterior, siendo la evolucion la siguiente desde el afio 2009:

14
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2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

=@ NUmero de personas

Los funcionarios que en 2022 prestaron sus servicios en la Junta Arbitral de Consumo de Andalucia fueron

los siguientes:

SERVICIO DE MEDIACION, RECLAMACIONES Y ARBITRAJE

APELLIDOS Y NOMBRE PUESTO TLFNO CORREO ELECTRONICO
CALVO CERDERA, JESUS CARLOS ASESOR TECNICO JUNTA ARBITRAL | 750671 jesusc.calvo@juntadeandalucia.es
CASTANO RUIZ, CARMEN DEP. CONCER(TCAACCI)ON CONSUMO 763912 mcarmen.castano@juntadeandalucia.es
CORTES TRANCOSO, LUISA AUX. ADVO. REGISTRO 764101 luisa.cortes@juntadeandalucia.es
COSANO FERNANDEZ, JUAN CARLOS ADMINISTRATIVO 764157 juanc.cosano@juntadeandalucia.es
CUELLAR LA(ZLTS'Z’GF;A;);ES;) DEPAULA AUXILIAR DE GESTION 763013 franciscop.cuellar@juntadeandalucia.es
DELGADO LEAL, SERGIO (hasta 2/6/2022) AUXILIAR DE GESTION 763013 sergio.delgado@juntadeandalucia.es
ESCALONA RODRIGUEZ, DANIEL JEFE DE SERVICIO Zg;gg; daniel.escalona@juntadeandalucia.es
IBANEZ LOPEZ, INMACULADA NEG. TRAMITACION ARBITRAL 764031 inmaculada.ibanez@juntadeandalucia.es
LUCENA CALDERON, CARMEN OFICINA DE LA JUNTA ARBITRAL 764099 carmen.lucena@juntadeandalucia.es
MARGARITA POLVILLO GOMEZ JEFADE DEE@}EB:MENTO DEL 763285 margarita.polvillo.go@juntadeandalucia.es
SANCHEZ CA'\lI-Gn/IiI/'Q(;\I;Z’)ROCiO (hasta AUXILIAR ADMINISTRATIVO 764063 | rocio.sanchez.cantillana@juntadeandalucia.es
VAZQUEZ V'ZARRI(;’//;EBSS'O DAVID (desde AUXILIAR ADMINISTRATIVO 764063 adavid.vazquez@juntadeandalucia.es
VEGA RAMOS, CARMEN NEGOCIADO ACTUACIONES 764155 mcarmen.vega.r@juntadeandalucia.es
VICENTE FERNANDEZ, INMACULADA DE NEGOCIADO INFORMACION 764158 mariai.vicente@juntadeandalucia.es
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Han causado baja en el afio 2022 los funcionarios D. Sergio Delgado leal y Dfia. Rocio Sanchez Cantillana,
siendo sustituidos por D. Francisco de Paula Cuéllar Lafita (concurso de méritos) y D. Antonio David Vazquez
Vizarro (nombramiento por oposicion).

En cuanto a la Relacion de Puestos de Trabajo y la situacion de efectivos es la siguiente:

11952410 28 Sv. Med. Recl. Arb. e Inf. Dotaday ocupada
11783510 27 Of. Junta Arbitral Consumo Dotaday ocupada
7167710 25 A.T. Junta Arbitral Dotaday ocupada
7167710 25 A.T. Junta Arbitral Dotada y vacante
2047410 23 A.T. Reclamaciones Vacante y desdotada
7756710 18 Ng. Reclamaciones Dotaday ocupada
824410 18 Ng. Tramitacion Arbitral Dotaday ocupada
3272210 20 Ng. Actuaciones Dotaday ocupada
2047510 25 Dep. Concertacién Consumo Dotaday ocupada
2049610 23 A.T.Consumo Vacante y desdotada
3272010 25 Dep. CPCUA Dotaday ocupada
3095710 23 A.T.Consumo Vacante y desdotada
11552910 15 Administrativo Vacante y desdotada
6711110 15 Administrativo Vacante y desdotada
2509610 16 Auxiliar de Gestion Dotaday ocupada
6711210 14 Aux. Administrativo Dotaday ocupada
7167410 14 Aux. Administrativo Dotada y ocupada
2055410 15 Administrativo Dotada y ocupada (Adscripcién funcional)
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V.3. MEDIOS MATERIALES Y LOGISTICOS DE LA JUNTA ARBITRAL DE CONSUMO.

Desde marzo de 2020 y durante todo el afio 2022 la sede central de la Junta Arbitral de Consumo de
Andalucia se ha encontrado en la calle Castelar, n°22, primera planta, de la ciudad de Sevilla.

Esta sede ha contado con los siguientes espacios de trabajo:

Sala de Trabajo: sala dotada con cuatro puestos de trabajo y estanterias para documentacién con
dos ventanas exteriores.

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

Sala de reuniones “Italica”: sala con capacidad para 20 personas y con cuatro ventanales
exteriores.

Sala Pequeiia de reuniones: sala con capacidad para 8 personas y una ventana exterior.
Zona de espera: frente a la secretaria del Director General.

Seis despachos: cinco de ellos de uso individual y uno para dos personas.

Aula de formacion: con capacidad para 50 personas.

Aseos, ascensor, escaleras, dos puestos de ordenanza y control de seguridad de acceso.

28




A

La Seccion de Arbitraje Turistico, por su parte, tiene su sede en la Delegacion Territorial de Salud y
Familias de Malaga, en la calle Cérdoba, n° 4 de esta ciudad.
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VI. RESUMEN DE LA GESTION ORDINARIA DE LA JUNTA ARBITRAL DE CONSUMO DE ANDALUCIA.

La actividad ordinaria de la Junta Arbitral de Consumo de Andalucia durante 2022-*- fue la siguiente:

VI.1. SOLICITUDES DE ARBITRAJE.

En afio 2022 se recibieron en esta Junta Arbitral de Consumo 2.314 solicitudes de arbitraje. Esto supuso un

incremento con respecto a 2021 de un 12,38% (255 solicitudes mas) como puede observarse en la siguiente
grafica:

Solicitudes de arbitraje

Continla la tendencia al alza de las solicitudes de arbitraje registradas aunque mas atenuada que el afio
precedente. Como puede observarse en la evolucion mensual de las solicitudes recibidas, es a partir del mes
de septiembre de 2022 cuando el incremento es mas pronunciado, alcanzando su pico mas alto en
noviembre:

Solicitudes de arbitraje registradas
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Por su parte, durante el afio 2022 se han finalizado en la Junta Arbitral de Consumo de Andalucia un total
de 1.624 expedientes, lo que supone un descenso del 3,7% con respecto al afio anterior (62 expedientes
menos).

Aligual que el afio anterior, en el 2022 la mayor parte de las solicitudes recibidas se refieren a conflictos
en materia de energia como consecuencia del sensible aumento de los costes de la misma, los retrasos en
la facturacidn y los sucesivos cambios en la normativa que han complicado aiin mas un mercado ya de por
si bastante complejo. En segundo lugar estan las solicitudes en materia de telecomunicaciones que se
refieren mayoritariamente a incumplimiento de condiciones ofertadas (cobertura, tarifas promocionales,
etc.), facturacién indebida (SMS, 906, etc.), portabilidades incumplidas y penalizaciones por no
permanencia. Ya en tercer lugar y a mucha distancia se encuentran las solicitudes por conflictos surgidos en
materia de comercio minorista (garantias comerciales, derecho de desistimiento, asuntos sobre comercio
electrdnico, etc.).

GRUPO ACTIVIDAD HOMBRE MUJER NO COMPLETADO | NO PROCEDE | EN BLANCO | TOTAL GRAL %
ADMINISTRACION PUBLICA 1 1 0,04 %
COMUNICACIONES, SERVICIOS DE 264 219 1 0 484 20,92 %
ENSENANZA 6 12 18 0,78 %
ESTACIONES DE SERVICIO 1 1 0,04 %
ESTETICA 1 1 0,04 %
FABRICANTES 2 1 3 0,13 %
FINANCIERAS E INVERSION 4 4 0,17 %
FLORISTERIAS,JARDINERIAS Y ANIMALES 1 1 0,04 %
HOSTELERIA'Y TURISMO 12 3 15 0,65 %
IMPORTADORES / DISTRIBUIDORES 6 2 8 0,35 %
MAYORISTAS 2 1 3 0,13 %
MINORISTAS 27 28 55 2,38%
OCIO Y JUEGO, SERVICIOS DE 2 2 4 0,17 %
OTROS SERVICIOS 7 5 12 0,52 %
PROFESIONALES LIBERALES 1 1 0,04 %
RESTAURACION 2 1 3 0,15 %
SEGUROS 5 1 6 0,26 %
SERVICIOS DE ASISTENCIA TECNICA 12 6 18 0,78 %
SERVICIOS DEL HOGAR 4 2 1 7 0,30 %
SERVICIOS ESENCIALES 989 599 10 17 1615 69,79 %
SERVICIOS SANITARIOS 3 2 1 6 0,26 %
TRANSPORTES 8 5 1 14 0,61 %
VEHICULOS 23 2 1 26 1,12%
VIVIENDA 4 1 5 0,22 %
(en blanco) 1 2 3 0,13%
Total general 1384 895 14 21 2314 100,00 %
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Entrando al detalle del nimero de solicitudes de los sectores de econémicos mas significativos en la Junta
arbitral, se puede observar lo siguiente:

7%
3%

20 %

70 %

B Servicios esenciales ® Telecomunicaciones
Comercio M Resto

- En 2022 se observa un descenso del numero solicitudes de arbitraje en materia de
telecomunicaciones que pasan de 803 a 484 (un 39,72 % menos). Esto unido al enorme aumento de las
solicitudes en materia de energia hace que, en términos relativos, las solicitudes de telecomunicaciones
representen un porcentaje menor en 2022 que en el afio anterior, pasandose de un 39% a un 20% del total.

- Con respecto a las solicitudes relacionadas con el sector energético se observa un importante
aumento relativo y absoluto. En efecto, el nimero de solicitudes ha pasado de ser 228 en 2020, a 1.003 en
2021y 1.615en 2022 (un incremento acumulado del 608%). Esto provoca que representen cerca de un 70%
del total, frente al 20% que suponian en 2020.

- En cuanto al resto de sectores se mantienen en niveles no representativos. El sector de comercio
minorista, que tuvo un importante incremento en 2020, vuelve a los niveles anteriores a la pandemia. Asi,
se pasa de 54 solicitudes en el afio 2021 a 55 solicitudes en 2022 (un 2,38% del total).

Servicios esenciales === Telecomunicaciones
Ensefanza
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Por consiguiente, se pueden extraer las siguientes conclusiones con relacion a los datos de solicitudes de
arbitraje en 2022:

* Continda el incremento de solicitudes de arbitraje recibidas. Aunque parece observarse una
moderacidn en este aumento, las cifras siguen siendo muy elevadas y afectan a la actividad de la
Junta Arbitral de Consumo.

* Lassolicitudes de arbitraje en materia de energia estan creciendo de tal manera que convierten a la
Junta Arbitral de Consumo en un drgano dedicado casi de manera exclusiva a dicho sector,
actuando como una especie de segunda instancia de los servicios de atencion al cliente de las
empresas reclamadas aunque financiado con los presupuestos generales de la Junta de Andalucia.

* Como consecuencia del importante incremento de solicitudes de arbitraje en materia de energia sin
incrementarse los medios personales ni materiales para atenderlas, se resiente la productividad y
se dilatan los tiempos de espera para la ciudadania.
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Respecto a la procedencia de las personas que solicitan arbitraje de consumo en nuestra Junta Arbitral,
se observa que la mayoria de las solicitudes proceden de Andalucia, y, dentro de esta, de Sevilla. Sélo 9 se
han presentado de fuera de Andalucia. Las solicitudes a través de la Oficina Virtual de Consumo son
claramente minoritarias (5,4 % del total). La clasificacion en funcidn de la provincia de presentacion es la
siguiente:

Araba/Alava 1 1
Burgos 1 1
Cadiz 254 7 261
Ceuta 1 1
Ciudad Real 1 1
Cérdoba 227 12 239
Granada 162 13 175
Huelva 95 4 99
Jaén 159 12 171
Madrid 1 1
Mélaga 224 36 260
Murcia 1 1
Palencia 1 1
Sevilla 910 36 946
Zaragoza 1 1
Total general 2188 126 2314

Respecto a la forma de presentacidn, las 1.624 solicitudes de arbitraje que se han finalizado en 2022 han
sido presentadas en un 57% de los casos a través de otras Administraciones Publicas; en un 35% por los
propios ciudadanos;y en un 8% a través de las asociaciones de consumidores.

35%

57 %

8%

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

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

TIPO Total %
Derecho 709 43,66%
Equidad 915 56,34%

Total 1.624 100%

Por lo que se refiere a la tramitacion que siguen las solicitudes de arbitraje en la Junta Arbitral de
Consumo de Andalucia, de las 1.624 solicitudes tramitadas en el afio 2022, las causas de finalizacion fueron
las siguientes:

Archivo no Archivo Laudo d Inhibicié e P
CAUSAS aceptacion otras auclo de Desistimiento | Inadmisién nhibicion audo aucono Mediacién | TOTAL
q archivo traslado conciliatorio | conciliatorio
empresarial | causas
N° 141 64 35 165 162 198 39 613 207 1.624
% 8,7% 3,9% 2,2% 10,2% 10% 12,2% 2,4% 37,7% 12,7% 100%
Estas causas pueden agruparse de la siguiente manera:
37 %
38 %
0 100 200 300 400 500 600 700

Archivosm AcuerdosH Laudos dirimentes
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En el siguiente gréfico se refleja la calificacién inicial que recibieron las solicitudes en 2022:
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VI.2. TIEMPOS DE ESPERA PARA LA CIUDADANIA.

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

La grabacion de solicitudes de arbitraje (dar nimero de expediente tras ser calificada) es fundamental
para tener formado el expediente electrdnico. En los expedientes finalizados en el afio 2022 el tiempo medio
empleado en registrar los expedientes desde la fecha de su registro de entrada hasta su grabacion en
SISCOM es de 43 dias, es decir, 24 dias mas de lo que se tardaba en el afio anterior.
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Tras ser admitida la solicitud, ha de tramitarse el expediente (alegaciones, intento de mediacion,
constitucion de drgano arbitral y notificacion de audiencia). El siguiente grafico refleja los meses que
transcurren desde la admision a tramite hasta la celebracién de la audiencia:
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Como puede observarse, contintian incrementandose los tiempos de tramitacién como consecuencia
directa del gran aumento de solicitudes en materia de energia.

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

En 2022, el tiempo medio en tramitar los expedientes finalizados, desde su entrada en registro, hasta su
finalizacidn es de 167,7 dias, 5 meses y 17 dias. No obstante, de los 1.624 expedientes hay 709 en los que se
tardé mas de 180 dias.
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VI.3. AUDIENCIAS ARBITRALES.

En 2022 se celebraron 775 audiencias, de las cuales fueron telematicas 763 y presenciales 12 (se retomaron
las audiencias presenciales en noviembre de 2022). A tal efecto, se ha introducido en el formulario de
solicitud de arbitraje la posibilidad de que la persona reclamante opte por una audiencia telematica,
presencial o escrita. Por otra parte, de las 775 audiencias, 653 fueron mediante Colegios Arbitrales y 122
mediante Arbitros Unicos.

2% 16 %
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Durante 38 semanas del afio se celebraron audiencias, resultando una media de 20 expedientes vistos en
audiencia cada semana.
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La distribucion en 2022 de las audiencias fluctud segun los meses siendo la mas habitual la siguiente:

TELECOMUNICACIONES
3 expedientes AU
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VI.4. LAUDOS ARBITRALES.

De los 1.624 expedientes de arbitraje tramitados en el afio 2022, un total de 654 fueron finalizados
mediante laudo segun la siguiente distribucidn seglin su caracter:

CARACTER DEL LAUDO NUMERO PORCENTAJE
DESESTIMATORIO 111 16,97%
ESTIMATORIO 503 76,91%
CONCILIATORIO 39 6%
ARCHIVO 1 0,12%

B Estimatorios

B Desestimatorios
Conciliatorios

B Archivo

La cuantia de los laudos en los que se registran cantidades es de un total de 5.747 €, con una
cuantia media de 80,94 €.

Por lo que respecta a los laudos notificados en el aifio 2022, han sido 374.
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VI.5. LOS ARBITROS DE LA JUNTA ARBITRAL Y LA INDEMNIZACION DE SU FUNCION.

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

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

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

con una periodicidad determinada, ni con caracter indefinido.

Constan acreditados ante la Junta Arbitral de Consumo de Andalucia 30 arbitros.

ARBITROS PROPUESTOS POR LA ADMINISTRACION
Calvo Cerdera, Jesus
Dominguez Platas, JesUs
Escalona Rodriguez, Daniel
Jover Ramirez, Yolanda
Lucena Calderén, Carmen
Orts Beltran, Inmaculada
Pérez Corralejo, Raquel
Revuelta Garcia, Joaquin
Tobar Garcia, Angeles Isabel
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ARBITROS PROPUESTOS POR LAS FEDERACIONES DE ASOCIACIONES DE PERSONAS
CONSUMIDORAS DE ANDALUCIA MAS REPRESENTATIVAS

ADICAE

Prado Pérez de Lara, Miriam

Prado Cala, Manuel

FACUA

Aguayo Corral, Lola

Algeciras Cabello, Rocio

Castilla Lépez, Jordi

Molina Sudrez, Manuel

Moya Garcia, Isabel M?

Pifiero Cabello, Enrique

Ranea Diaz, Susana

Rodriguez Burgos, M? José
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ARBITROS PROPUESTOS POR ORGANIZACIONES PROFESIONALES O EMPRESARIALES

CEA

Alba Tello, Manuel Carlos

Amate Cansino, Anabel

Barrera Sanchez, José

Gessa Sorroche, M? Dolores

Ledn Fernandez, Cristébal

CECAP

Hernandez Sanchez, Isabel

Pérez Ledn, Rafael

Ruiz Pifias, Isabel

TYLDA

Esteban Ruiz, Eva M?

Urquiza Porras, M? de los Angeles

coll

Florencio Lora, Rafael
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Puede consultarse la informacion correspondiente a cada arbitro, donde constan sus datos, experiencia y su
formacién en https://www.consumoresponde.es/articulos/arbitros-junta-arbitral-consumo-comunidad-
autonoma-andalucia .

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

e ec=rrmeccen] coneva | s}
JUNTR DE ANDRLUCR

En efecto, la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, incorpora al ordenamiento juridico espafiol la Directiva
2013/11/UE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion
alternativa de litigios en materia de consumo. La Seccion 3? del Capitulo I del Titulo | de la citada Ley
establece los Requisitos relativos a las personas encargadas de la resolucion de los procedimientos
gestionados por las entidades de resolucion alternativa. Asimismo, en la acreditacion de la Junta Arbitral de
Consumo de Andalucia como entidad de resolucidn alternativa se requiere Informacion sobre las personas
fisicas encargadas de la resolucion de litigios, su formacion y experiencia, identificacion de la persona fisica
o juridica que las emplea, forma de retribucion y duracién del mandato (art. 29.2.d de la Ley 7/2017, de 2 de
noviembre). Igualmente, la Junta Arbitral de Consumo de Andalucia habra de contar con un espacio web en
el que, entre otra informacion, se incluya la relativa a las personas encargadas de la resolucion del conflicto,
su forma de nombramiento y duracién de su mandato, asi como cualquier informacién que permita el
conocimiento y comprobacion de su formacion, cualificacion, experiencia, independencia e imparcialidad
(art.35.1.cdelaLey 7/2017, de 2 de noviembre).
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Desde el afio 2017, la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad Auténoma cuenta con un Decdlogo del
darbitro de consumo. E|l mismo fue consensuado en el seno del Grupo de Trabajo de Arbitraje y Resolucién
de Conflictos del Consejo Andaluz de Consumo (sesién de 22 de mayo de 2017) por todos sus miembros:
Administracién de la Junta de Andalucia, Federacion Andaluza de Municipios y provincias, Confederacion de
Empresarios de Andalucia y las federaciones de asociaciones mas representativas de personas
consumidoras y usuarias de Andalucia. En el seno de dicho Grupo de Trabajo se acordd, igualmente, dar
difusion al Decdlogo e incorporarlo como Anexo en unas futuras instrucciones sobre arbitros de consumo.
Desde entonces, todos los arbitros de la Junta Arbitral de Consumo autonémica se comprometen a cumplir
el Decdlogo, siendo esto un requisito para ser acreditado como arbitro en nuestra Junta Arbitral.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Por lo que respecta a la indemnizacién por el desempeiio de la funcién arbitral, durante el afio 2022 se
han tramitado expedientes de gasto por un importe total de 38.320 € que se distribuyen de la siguiente
manera:

INDEMNIZACIONES ARBITROS IMPORTE
PRESIDENTES (NO FUNCIONARIOS DE LA JUNTA DE ANDALUCIA) 17.160 €
PROPUESTOS POR CEA 10.180€
PROPUESTOS POR FACUA 5.580€
PROPUESTOS POR AL ANDALUS 60 €
PROPUESTOS POR ADICAE 4.380 €
PROPUESTOS POR COll 560 €
PROPUESTO POR CECAP 360 €
PROPUESTO POR TYLDA 40 €
TOTAL 38.320 €
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VI.6. MEDIACIONES EN EL PROCEDIMIENTO ARBITRAL.

En la actualidad, un porcentaje importante de los conflictos en materia de consumo que llegan a las
Administraciones Publicas competentes son resueltos a través de mecanismos de mediacién. La Junta
Arbitral de Consumo de Andalucia realiza una funciéon 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.
En 2022 se han finalizado 207 expedientes por mediacion directa de la Junta Arbitral con caracter previo a la
audiencia; 39 expedientes han finalizado por laudo conciliatorio; y en 165 expedientes la parte reclamante
se ha desistido al entender satisfechas sus pretensiones en la mayoria de los casos. En total son 411
expedientes en los que se ha alcanzado algun tipo de acuerdo (un 25% del total) y en los que no ha habido
que dictar un laudo dirimente (estimatorio o desestimatorio), ni una resolucion de archivo (por inadmisién,
por no aceptacion del arbitraje por la empresa o por otra causa).
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VI.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 2022 se han adherido 212 nuevas empresas, haciendo un total de 5.235
empresas adheridas al Sistema Arbitral de Consumo en nuestra Junta Arbitral. De ellas, 1.007 estan
adheridas a través de la Seccion de Arbitraje Turistico en Malaga.

JUNTA ARBITRAL JUNTA ARBITRAL
DE CONSUMO DE CONSUMO

A A
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VI.8. REUNIONES DE COORDINACION EN MATERIA DE RESOLUCION DE CONFLICTOS.

> Estatales: 5.

Consejo General del Sistema Arbitral de Consumo: 0 reuniones.

Seccién de Reclamaciones y Arbitraje de la Comisidn Sectorial de Consumo: 5 reuniones.
= Areade Reclamaciones: 2 reuniones (31/3/22y 16/11/2022).
= Areade Arbitraje: 3 reuniones (19/1/2022,7/9/2022y 1/12/2022).

» Autondmicas: 24.

Grupo de Trabajo de Arbitraje y Resolucién de Conflictos del Consejo Andaluz de Consumo:
3 reuniones (3/2/2022, 9/6/2022 y 20/9/2022)
Reuniones de coordinacion con_Servicios de Consumo de las Delegaciones Territoriales de
Salud y Familias: 7 reuniones (26/1/2022, 9/3/2022, 27/4/2022, 24/6/2022, 14/9/2022,
10/11/2022 y 14/12/2022).
Reuniones de coordinacién con Oficinas Municipales de Informacién al Consumidor: 6
reuniones:

= 15/6/2022: reunién con OMICs de la provincia de Malaga.

= 23/6/2022: reunion con OMICs de la provincia de Granada.

= 4/7/2022: reunidén con OMICs de la provincia de Cadiz.

= 6/7/2022: reunion con OMICs de la provincia de Cérdoba.

= 7/7/2022: reunion con OMICs de la provincia de Sevilla.

= 23/11/2022: reunién con OMICs de la provincia de Almeria.
Reuniones de coordinaciéon del Servicio de Mediacién, Reclamaciones y Arbitraje: 2
reuniones (2/2/2022y 14/6/2022).
Encuentro Técnico de Juntas Arbitrales de Consumo de Andalucia: 1 reunién (3/11/2022).
Red Andaluza de Arbitraje de Consumo: 1 reunidn (13/6/2022)
Reuniones con otras Consejerias: 4 reuniones.

= Centro de Informacidn y Servicios (CEIS): 1 reunion (20/1/2022).

= Agencia Digital de Andalucia (ADA): 1 reunidn (23/2/2022).

=  Escuela Andaluza de Salud Publica (EASP): 1 reunidn (28/9/2022).

= Secretaria General de Industria y Minas: 1 reunion (11/10/2022).

> Con empresasy otros organismos: 1.

Defensor del Pueblo Andaluz: 1 reunidn (6/4/2022).
Empresas: 0.
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VI.9. ACTIVIDADES FORMATIVAS EN MATERIA DE RESOLUCION DE CONFLICTOS:

Durante el afio 2022 los miembros de la Junta Arbitral de Consumo de Andalucia han participado en las
siguientes actividades formativas:

>

Como ponentes:

16/3/2022: Congreso internacional “La tutela de consumidores y usuarios. El marco europeo, su
aplicacién en el ordenamiento espariol y los sistemas de actuacion y proteccion en Andalucia”,
organizado por la Universidad de Sevilla.

16/3/2022: Jornada sobre Derecho de Consumo “La proteccion de los intereses de los consumidores
ante la transformacion digital”, organizado por el Ilustre Colegio de la Abogacia de Malaga.

22/6/2022: Curso “Formacion de acogida en materia de consumo para personal funcionario de nuevo
acceso a la Administracion de Consumo de la Junta de Andalucia”, organizado por la Direccion
General de Consumoy la Escuela Andaluza de Salud Publica.

24-28/10/2022: Curso “Gestion de reclamaciones de consumo”, organizado por el Instituto Nacional
de Administracion Publicay el Gobierno de Canarias.

24/11/2022: Jornada “Fomento de las Juntas Arbitrales de Consumo, el Arbitraje de Consumo y la
mediacion”, organizada por el Ayuntamiento de Almeria.

23/12/2022: Seminario “Hojas de Quejas y Reclamaciones: Que debe saber si eres Auténomo”,
organizado por la Confederacién de Empresarios de Andalucia.
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VI.10 EL IX ENCUENTRO TECNICO DE JUNTAS ARBITRALES DE CONSUMO DE ANDALUCIA.

La Direccion General de Consumo de la Consejeria de Salud y (IR
Consumo, en colaboracién con la Escuela Andaluza de Salud - 2022
Publica y con la coordinacién del Consejo Andaluz de Consumo, 3 noviembre

organiz6 el IX Encuentro Técnico de Juntas Arbitrales de
Consumo de Andalucia dedicado al “Reto de la energia y las

" IX ENCUENTRO TECNICO DE

relaciones de consumo”. JUNTAS ARBITRALES DE
CONSUMO DE ANDALUCIA

La jornada se desarroll6 en la mafiana del dia 3 de noviembre de “EL RETO DE LA ENERGIA Y LAS

2022 en la sede de la Escuela Andaluza de Salud Publica en RELACIONES DE CONSUMO

Granada, y tras la presentacion institucional por parte de la #Dgs‘;rgg\rg#cia

Direccidn General de Consumo y de la Direccion Gerencia de la
EASP, se presentaron tres ponencias:

* El mercado energético en la actualidad: formacion de
precios, facturacién, autoconsumo y bono social, por

Escuela Andaluza de salud Publica

parte del D. José Antonio Ranea Trivifio, director cea e
comercial de ENDESA en Andalucia y Extremadura.
e Las principales causas de reclamaciones de consumo en CAC  surtade andatuc

jeris de Salud

materia de energia, a cargo de D. Jesus Dominguez
Platas, Profesor Titular de Derecho Civil de la
Universidad de Sevilla y Presidente de Colegio Arbitral especializado en materia de suministro de
energia.

* Los mecanismos de resolucion de reclamaciones de energia: mediacion, arbitraje de consumo y
resolucién de los drganos de energia, a cargo de D. Jordi Castilla Lopez, Vicepresidente del CPCUA,
Secretario General de FACUA Andalucia y arbitro especializado en materia de suministro de energia

A continuacion se desarrollaron dos talleres presenciales con supuestos practicos en materia de energia y
telecomunicaciones, en los que participaron un total de 64 personas.

Finalmente se celebré un plenario de conclusiones en el que los asistentes pudieron conocer los debates y
resultados de cada uno de los talleres practicos.

La Direccion General de Consumo de la Consejeria de Salud impulsa desde 2012 la celebracion de
encuentros técnicos que propician un acercamiento entre las personas consumidoras, las empresas, las
OMICs y las Juntas Arbitrales de Consumo.

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

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

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

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

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

c) Intercambiarinformaciony datos estadisticos en materia de arbitraje de consumo.

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

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

f) Compartir buenas practicas y modelos de gestion eficientes.

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

europeos e internacionales.

Red Andaluza de Arbitraje de Consumo

Espacio para intercambiar dudas, reflexiones y plantear consultas.

E}.j
Archivar conversacion

La Red Andaluza de Arbitraje de Consumo se concibe como un mecanismo flexible de participacion
voluntaria y funciona a través de medios electrénicos y presenciales. Durante el afio 2022 se ha celebrado
una reunién del Foro Telematico el 13 de junio. Ademds de éste se contemplan otros mecanismos de
cooperacién como:

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

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

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

* Asesoramiento en la renovacion de los Convenios de constitucion.

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

* Participacion e informacién de los asuntos tratados en la Seccién de Arbitraje de la Comision
Sectorial de Consumo.

* Elaboracion de criterios orientadores.

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

> QUEJAS ANTE EL DEFENSOR DEL PUEBLO ESPANOL.

Se han recibido dos quejas referidas a estados de tramitacidon de reclamaciones. En ambos casos se trataba
de reclamaciones cuya tramitacidén era competencia de la Oficina Municipal de Informacién al Consumidor
correspondiente al domicilio del reclamante. El Defensor del Pueblo acabd archivando las quejas:

N° EXPTE. FECHA OBJETO RESULTADO
1 21030966 8/2/2022 Solicitud informacidn sobre reclamacién Archivo
22013018 4/8/2022 Solicitud informacidn sobre reclamacion Archivo

> QUEJAS ANTE EL DEFENSOR DEL PUEBLO ANDALUZ.

Se han recibido dos quejas a través de la Oficina del defensor del Pueblo Andaluz: una solicitando
informacion sobre la tramitacion de una solicitud de arbitraje y otra solicitando informacidn sobre la
competencia para tramitar las reclamaciones frente a la denegacién del bono social eléctrico. Una vez
fueron atendidas se archivaron:

N° EXPTE. FECHA OBJETO RESULTADO
1 Q22/6472 8/2/2022 Solicitud informacion sobre arbitraje Archivo
2 Q21/5801 4/8/2022 | Tramitacién de reclamaciones bono social Archivo

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

En el afio 2022 no se ha recibido ninguna queja ni sugerencia de las personas administradas, ni tampoco a
través de la Inspeccidn General de los Servicios de la Junta de Andalucia.
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VI.13. ENCUESTA DE SATISFACCION DE LA CIUDADANIA.

Durante todo el afio 2022 se ha desarrollado la accion de calidad que venia siendo demandada por el Grupo
de Trabajo de Arbitraje y Resolucion de Conflictos del Consejo Andaluz de Consumo: una encuesta de
satisfaccion dirigida a las personas y empresas usuarias del servicio publico de arbitraje. Asi, en todas las
notificaciones que ponen fin al procedimiento (resoluciones de inadmisién, resoluciones de archivo y
notificaciones de laudos) se incluye un enlace a la misma. La encuesta consta de 10 preguntas y durante el
afio 2022 se han recibido 79 respuestas con una valoracién muy positiva, tal y como se puede comprobar a
continuacion:

ENCUESTA DE SATISFACCION 2022

1. ;Cual es su provincia de residencia?
La mayoria de las personas que han respondido la encuesta afirman ser de Sevilla (36,7%).

¢Cudl es su provincia de residencia?
79 respuestas

@ Almeria

@ Cadiz
© Cordoba
@ Granada
@ Huelva
‘ @ Jaén
@ Malaga
@ Sevilla

@ Fuera de Andalucia

2. ;Sexo?
La mayoria de las personas que han respondido la encuesta afirman ser hombres (62%).

:Sexo?

79 respuestas

@ Mujer
@ Hombre
@ Prefiero no decirlo
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3. (. De qué materia trataba la reclamacion?
La mayoria sobre electricidad (68,4%) y telecomunicaciones (20,3%).

¢De qué materia trataba la reclamacion?
79 respuestas

@ Academias de ensefianza

@ Comercio electrénico

@ Comercio en establecimiento fisico
@ Electricidad

@ Gas

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

172V

4, ;Cual ha sido el resultado de su arbitraje?
La mayoria mediaciones (51,9%) y estimaciones (43%).

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

@ Archivo o inadmision

@ Acuerdo entre persona consumidora y
empresa (mediacion)

@ Laudo dandome la razén (total o
parcialmente)

@ Laudo desestimatorio (no me han dado
la razon, ni siquiera en parte)

@ No lo tengo claro

5. ¢Como valora la actuacion de los/as funcionarios/as de la Junta Arbitral de Consumo (amabilidad,
claridad, ayuda, servicio, etc.)?
Un 78,2% califica de sobresaliente (9-10) la actuacidn de los funcionarios publicos.

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

60
43 (55,1 %)
40
18 (23,1 %)
20

8(10,3 %)
5(6.4 %)
0(0%) 0(0% 0% 0(0% 228% 1(13%) 1(1.3%)
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6. ;Como valora la actuacion de los/as arbitros/as de la Junta Arbitral de Consumo (objetividad,
imparcialidad, amabilidad, conocimientos, etc.)?
También un 74,7% califica de sobresaliente (9-10) la actuacidn de los arbitros.

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

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

40

35 36/(481%)

20

10 7(9.3 %)

1(1.3%) o@%) 1(1.3%) 0(0%)

3(4%) 3@A% 22,7%) 2(27%)

7. ¢(Como valora la ayuda que ha recibido de las asociaciones de personas consumidoras o
empresariales antes y durante el procedimiento arbitral?
Un 60,2% califica de sobresaliente (9-10) la ayuda recibidas de las asociaciones.

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

empresariales antes y durante el procedimiento arbitral?
68 respuestas

30
29(4216/%)
20

12 (17,6 %)

10 7 (10,3 %)
4(5,9 %) 3(4.4 %) 4 (5,9 %)
1015%) 0w 10.5%) 2(29%)

5 (7.4 %)

8. ;Cémo valora la ayuda que ha recibido de la Oficina Municipal de Informacién al Consumidor antes y
durante el procedimiento arbitral?
Un 55,6% califica de sobresaliente (9-10) la ayuda recibidas de las OMICs.

¢Como valora la ayuda que ha recibido de la Oficina Municipal de Informacién al Consumidor antes

y durante el procedimiento arbitral?
72 respuestas

30

20

11(15,3 %)

9 (12,5 %) 9(12,5 %)

5 (6.9 %)

4 (5,6 %)

1(1,4 %)

0%) 0(0%) 1(14%)
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9. ;Como valora en conjunto su experiencia con la Junta Arbitral de Consumo de Andalucia?
Un 72,1% califica de sobresaliente (9-10) su experiencia global con la Junta Arbitral.

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

79 respuestas

40
34 (43 %)

30
23 (29,1 %)

20
11(13,9 %)

5(63%) 3(3.8%)

2(2,5%) o'(05%)

1(1.3%) 0(0%)

0(0 %)

0(0 %)

9 10

10. ;Recomendaria a otra persona acudir a la Junta Arbitral de Consumo de Andalucia si tiene un

problema de consumo?
Mas del 97% de las personas encuestadas recomendarian a otra persona acudir a la Junta Arbitral.

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

@ si
@ No
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VI.14. LA SECCION DE ARBITRAJE TURISTICO.

En mayo de 2.002, el Gobierno Andaluz aprobé 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 econémica y de la aparicidon de nuevos productos y servicios. Entre las
novedades que contemplaba este Plan Estratégico, destacaba la creacién de un sistema de arbitraje rapido
en el sector turistico, un sector clave de la economia andaluza, en el que Malaga juega un papel prioritario
como provincia lider de Andalucia por ingresos turisticos y nimero de viajeros.

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

El sistema arbitral necesita de la colaboracidn y participacion del sector empresarial para poder llevar a
cabo su funcién de solucidn extrajudicial de conflictos y asegurar el compromiso en el cumplimiento de los
laudos que se dicten. Por ese motivo se firmaron convenios de adhesion a la misma con las principales
asociaciones empresariales del sector turistico de Malaga. Desde la Seccidn de Arbitraje Turistico se realizan
campaiias de adhesidn para conseguir que las empresas del sector se adhieran al sistema arbitral como via
de solucidn extrajudicial de conflictos. Dichas campairias 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
Seccidn de Arbitraje de cartas a los titulares de los establecimientos turisticos, invitandoles a adherirse al
sistema arbitral.

Las actuaciones de difusidn del sistema arbitral se completé con la informacién que, desde la Seccidn
de Arbitraje Turistico, se suministré tanto a todas las Oficinas de Atenciéon 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 solucion de los
conflictos.

Durante 2022 se han recibido 2 solicitudes de arbitraje en la Seccion de Arbitraje Turistico. En una de
ellas se logré alcanzar un acuerdo entre las partes en la mediacion previa a la audiencia arbitral. En el otro
supuesto se dicto laudo estimatorio de las pretensiones de la parte reclamante. Actualmente, el nimero
total de empresas adheridas a esta Seccion es de 1.007.
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Vil. HOJAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES.

Vil.1. DATOS ESTADISTICOS.

De acuerdo con los datos existentes en la aplicacion informatica SISCOM, durante el afio 2021 se registraron
en la Direccion General de Consumo y en los Servicios Provinciales de Consumo de la Junta de Andalucia un
total de 13.495 reclamaciones.

De acuerdo con los datos existentes en la aplicacién informatica SISCOM, durante el afio 2022 se han
registrado en la Direccion General de Consumo y en los Servicios Provinciales de Consumo de la Junta de
Andalucia un total de 13.167 reclamaciones.

Ello supone que se ha producido un decremento en el nimero de reclamaciones durante el afio 2022 de un -
2% respecto del afio anterior.
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- Hojas de Quejas y Reclamaciones

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

ALMERIA
CADIZ

CORDOBA 25,97 %
GRANADA 43 24,71 %
HUELVA 19 23,75%
JAEN 18 18,56 %
MALAGA 17 16,50 %
SEVILLA 16 15,24 %
ANDALUCIA 162 20,66 %

Como puede observarse, 81 municipios mas que en 2021 han pasado a tramitar las hojas de quejas y reclamaciones
con la nueva regulacion aprobada por el Decreto 82/2022, de 17 de mayo, que entr6 en vigor el 9 de junio. Esto supone
un total de 162 municipios, un 10,37% mas, representando un 20,66% del total de municipios andaluces.
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En cuanto a la distribucion por oficinas gestoras de las reclamaciones, es la siguiente:

ALMERIA 1.357 1.416 4%
CADIZ 1.481 1.292 -13%
CORDOBA 941 904 -4%
GRANADA 1.391 1.327 -5%
HUELVA 726 649 -11%
JAEN 746 639 -14%
MALAGA 3.338 2.956 -11%
SEVILLA 3.159 3.338 -1,5%
SERVICIOS CENTRALES 356 646 82%
11 % 5%

10 %

7%

10 %

5%

22 %
5%

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

ALIMENTOS 47 34 -28%
PRODUCTOS INDUSTRIALES 514 432 -16%
SERVICIOS 12.934 12.701 2%
3% 0%
96 %

B Alimentos ™ Productos industriales
Servicios

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

DENUNCIAS 1.922 1.522 -21%
RECLAMACIONES 10.550 10.754 2%

QUEJAS 325 258 -21%
DENUNCIAS-RECLAMACIONES 698 633 -9%

12 % 5 %5 o

82 %

W Denuncias M Reclamaciones
Quejas B Denuncias-Reclamaciones
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Los diez sectores mas reclamados han sido:

1° 3.107 Servicios esenciales <)
2° 2.310 Comercios minoristas <)
3° 1.251 Servicios de comunicaciones <)
4° 849 Vehiculos T
5° 727 Financieras e Inversion 4
6° 610 Servicios de Asistencia Técnica T
7° 553 Transportes T
8° 540 Servicios Sanitarios 1 B
9° 522 Hosteleriay Turismo i |
10° 477 Servicios de Ocio y juego D

Las principales causas que han originado estas reclamaciones en 2022 han sido:

e Irregularidades en la calidad de los servicios.

e Desatencion a los consumidores.

e Contratos: Incumplimiento de las condiciones del contrato.

e Garantia: Incumplimiento obligaciones derivadas de la garantia.

e Suministros: Facturacion.

e Disconformidad con la prestacion del servicio de atencién al cliente.
*  Negativa injustificada a satisfacer demandas.

e Suministro: disconformidad con los consumos.

e Contratos: desistimiento.

*  Bancos: irregularidades en operaciones bancarias.
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VII.2. El Sistema Hoj@ de Reclamaciones Electrénicas.

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

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

e Presentar una Hoja de Quejas y Reclamaciones de manera telemética a alguna de las empresas
adheridas al sistema: en este caso todo el proceso se lleva a cabo de manera electrénica
(cumplimentado del formulario por la persona consumidora, presentacidn de la reclamacion a la
empresa, recepcidn 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 Consultar el estado en el que se encuentra una Hoja de Quejas y Reclamaciones presentada a una
empresa adherida.

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

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

# Inicio Accesos con certificado digital

P iQué es HOI@?

» Contacto / H

» Normativa aplicable HOJ@ - Ciudadania HOJ@ - Empresas

Presenta tus hojas a través de Internet Gestiona tus hojas recibidas

Enlaces recomendados

& Obtener el Certificado digital (FNMT) e = e e
? Servicios sin certificado digital

& Autofirma

& Consumo Responde L_“f\.::ﬂ/;‘
O 0
© Presentacion Electronica General Junta de Andalucia -

Empresas Adheridas Generacién de hojas en PDF
Consulta las empresas adheridas a HOJ@ Obtén tu hoja ya cumplimentada en PDF
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El afio 2022 se han adherido 1.245 nuevas empresas a Hoj@ y 2 se han dado de baja, con lo que se ha
llegado a 2.330 empresas adheridas al finalizar el afio, esto es, un 115% de incremento. La evolucion ha
sido la siguiente:
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Por lo que respecta a la evolucion de las empresas adheridas cada afio, es la siguiente:
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Durante 2022 se han presentado 67 hojas de reclamaciones electrénicas, lo cual contrasta con el
incremento de empresas adheridas.
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VIIl. RESUMEN DE LA INFORMACION ANUAL DE ACTIVIDAD CONFORME AL ARTICULO 38 DE LA LEY
7/2017, DE 2 DE NOVIEMBRE.

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

NGmero de litigios recibidos. 2.332 solicitudes de arbitraje. Suministros energéticos (70%) y
Causas y sector econémico servicios de telecomunicaciones (20%).

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

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

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

162 solicitudes inadmitidas (10%) por carecer el solicitante de
Litigios inadmitidos y causas la condicién de consumidor final, no tratarse el litigio de una
relacién de consumo o existir indicio racional de delito.
972 procedimientos (59,8% del total) no finalizaron por laudo.
De ellos 147 (8,7%) fueron archivados, mayoritariamente por
no aceptar la empresa reclamada a someterse a arbitraje; en
165 (10,2%) se desisti6 el solicitante; 162 (10%) fueron
inadmitidos; 198 (12,2%) fueron trasladados a otra Junta
Arbitral de Consumo por competencia territorial; y en 207
(12,7%) se llegd a un acuerdo entre las partes gracias a la
mediacion.

Procedimientos que no finalizan con laudo y causas

Duracién media del procedimiento 167,7 dias.

La practica totalidad de los laudos se cumplen

indice de cumplimiento voluntario R
: umptimi vou : voluntariamente (90%)

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

El procedimiento es eficaz aunque deberia mejorar su
regulacién para agilizarlo; racionalizar la organizacién
Evaluacidn de eficacia del procedimiento territorial; incrementar la financiacién de las Juntas Arbitrales
de Consumo; incrementar la adhesién empresarial; y regular la
acreditacion y designacion de arbitros de consumo.

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

Consejeria de Salud y Consumo
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ANEXO

CRITERIOS ORIENTADORES DEL CONSEJO ANDALUZ DE CONSUMO RELATIVOS A LAS PERSONAS QUE
EJERCEN LA FUNCION ARBITRAL EN LAS JUNTAS ARBITRALES DE CONSUMO DE ANDALUCIA
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https://www.consumoresponde.es/sites/default/files/articulos/Criterios%20orientadores%20CAC%20%C3%A1rbitros%20JJAACCAA%20(24-6-2021)_0.pdf
https://www.consumoresponde.es/sites/default/files/articulos/Criterios%20orientadores%20CAC%20%C3%A1rbitros%20JJAACCAA%20(24-6-2021)_0.pdf

