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La presente memoria resume la actividad de la Junta Arbitral de Consumo Provincial de la
Diputacion de Granada y ofrece todos los datos de gestion y funcionamiento relacionados con
el trabajo cotidiano y habitual de la misma durante el ejercicio 2025.
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I. EL SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO.
1. CONCEPTO Y CARACTERISTICAS DEL SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO.

En cualquier tipo de relacién, y las de consumo no son una excepcion, se producen
tensiones y desacuerdos que si no se reconducen adecuadamente llevaran a las partes a una
posicion de confrontacion.

Podemos definir un conflicto como una situacion en la que dos 0 mas personas entran
en oposicion o desacuerdo porque sus posiciones, intereses, necesidades, deseos o valores son
incompatibles, o son percibidos como incompatibles (De Diego Vallejo y Guillén Gestoso,
2006).

Son multiples las formas y estrategias utilizadas para gestionar y resolver un conflicto.
Los propios del ambito del consumo presentan unas especiales caracteristicas, destacando las
siguientes:

» Suelen ser de escasa cuantia econdmica.
Por lo que, en ocasiones el consumidor adopta una posicion pasiva a la hora de reclamar sus
derechos, ya que la cantidad en juego no compensa el esfuerzo y/o el gasto. Esto provoca en
el afectado una gran sensacion de indefension.

» Relacion de desigualdad entre las partes.
Por lo general, existe una relacion de desigualdad entre empresa/consumidor, teniendo la
empresa, por diversas circunstancias, una posicion dominante sobre el consumidor. Un claro
ejemplo son los contratos de adhesion en los cuales las clausulas estan prefijadas de antemano
sin posibilidad de negociacion.

> Desigualdad a la hora de resolver un conflicto.
Las empresas cuentan con mayores conocimientos sobre el sector y disponen de recursos y
medidas de presion -departamentos juridicos, empresas de gestion de cobros, ficheros de
solvencia patrimonial...- para acabar imponiendo su postura.

» Heterogeneidad de los asuntos.
La diversidad de los asuntos a resolver provoca que, por un lado, la legislacion a aplicar sea
muy variada, dificultando la identificacion de los derechos en materia de consumo. Y por
otro, la existencia de distintos cauces de reclamacion, al existir procedimientos especificos
para sectores concretos.

» Son muy numerosos.
El crecimiento de las relaciones comerciales de todo tipo, unido al hecho de que los
consumidores estan cada vez mejor informados y son mas activos en defensa de sus derechos,
provoca un aumento afio tras afio de los conflictos en materia de consumo.
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Una vez planteadas las peculiaridades de los conflictos en materia de consumo,
afortunadamente podemos afirmar que, cuando una persona consumidora o0 usuaria tiene un
conflicto con una empresa o con un profesional a los que ha comprado un producto o
adquirido un servicio, tiene la posibilidad de solucionarlo sin acudir a los Tribunales
solicitando un arbitraje de Consumo. El Sistema Arbitral de Consumo es un servicio publico
que la Excma. Diputacion de Granada, en colaboracién con las asociaciones de personas
consumidoras y usuarias, y las organizaciones empresariales, pone a disposicion de la
ciudadania para resolver las controversias que surjan en materia de consumo. Se configura
como un arbitraje institucional de resolucion extrajudicial de los conflictos entre las personas
consumidoras o usuarias y las empresarias o profesionales a solicitud de las primeras.

El Arbitraje de Consumo no puede ser solicitado por las empresas o profesionales ni
para resolver controversias entre ellos ni para solucionar conflictos que mantengan con sus
clientes. En efecto, la Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de Defensa y Proteccion de los
Consumidores y Usuarios de Andalucia, define a las personas consumidoras y usuarias como
las personas fisicas o juridicas que adquieran, utilicen o disfruten como destinatarias finales,
bienes o servicios. No tienen esta consideracion las personas fisicas o juridicas que, sin
constituirse en destinatarias finales, adquieran, utilicen o disfruten bienes o servicios con el
fin de integrarlos en la organizacion o ejercicio de una actividad empresarial, profesional o de
prestacion de servicios, incluidos los publicos.

El Arbitraje de Consumo se encuentra regulado actualmente por la Ley 60/2003, de 23
de diciembre, de Arbitraje y el Real Decreto 713/2024, de 23 de julio y presenta las siguientes
caracteristicas:

* Voluntariedad, porque todo el Sistema Arbitral de Consumo se fundamenta en el
voluntario sometimiento de las partes (empresa y persona consumidora 0 usuaria) a este
procedimiento.

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

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

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

* Economia, porque es gratuito para las partes, que deben costear s6lo en
determinados supuestos la practica de peritajes. Es la Diputacion de Granada 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 oOrganos 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 dicto,
mediante un sencillo y rapido procedimiento.
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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 en el Registro General
0 a traves de la Sede Electronica de la Diputacion de Granada. Igualmente, la persona
consumidora puede acudir a las Oficinas Municipales de Informacion al consumidor (OMIC)
y a los Puntos de Informacion al consumidor de los Municipios en los que existan (PIC).
Resaltar la labor de estas oficinas y puntos de la provincia de Granada, como cauces que
utilizan las personas consumidoras para presentar la solicitud de arbitraje ante la Junta
Arbitral de Consumo. EIl ciudadano opta por la cercania, profesionalidad y asesoramiento de
estos organismos, para tramitar y presentar la solicitud de arbitraje.

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
713/2024, de 23 de julio.

La admision puede ser recurrida ante la Comision de Juntas Arbitrales de Consumo
directamente (Direccion General de Consumo, Calle Principe de Vergara, 54, 28006
MADRID), o a través de la Junta Arbitral.

En el caso de que la empresa estuviera adherida al Sistema Arbitral de Consumo
mediante Convenio en la Junta Arbitral u oferta publica de adhesion, se le dara traslado de la
solicitud de arbitraje para que realice cuantas alegaciones estime oportunas 0 proponga un
acuerdo con la parte reclamante.

Si no consta la existencia de un convenio arbitral previo o este no es valido, se da
traslado de la solicitud de arbitraje al reclamado para que en el plazo de quince dias
manifieste la aceptacion del arbitraje y alegue lo que estime oportuno.

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 de aquel.

« Inadmitirla, si no cumple los requisitos exigidos por el Real Decreto 713/2024, de
23 de julio.

La normativa que regula el Arbitraje de Consumo no permite utilizar este medio de
resolucion de conflictos cuando los litigantes son dos empresas, autbnomas o profesionales.
El solicitante ha de ser siempre una persona consumidora o usuaria final (Ej.: no puede
solicitarse un arbitraje sobre telefonia si el contrato es de autbnomos ni un arbitraje sobre
problemas de suministro eléctrico en un establecimiento comercial).

Igualmente, serdn inadmitidas todas aquellas solicitudes en las que los conflictos
versen sobre intoxicacion, lesion, muerte o aquéllos en que existan indicios racionales de
delito, incluida la responsabilidad por dafios y perjuicios directamente derivada de ellos,
También se inadmitiran aquellas solicitudes de arbitraje que resulten infundadas, es decir, en
las que no se justifiqguen adecuadamente los hechos reclamados, y aquéllas en las que no se
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aprecie afectacion de los derechos y legitimos intereses econdmicos de las personas
consumidoras o usuarias.

Afade el Real Decreto 713/2024, de 23 de julio como causas de inadmision de
solicitudes de arbitraje:

-Que se refieran a servicios publicos de interés general, no econémicos o
prestacionales, facilitados por las administraciones publicas.

-Si el litigio hubiera sido resuelto o planteado ante un 6rgano jurisdiccional u otra

entidad acreditada y notificada a la Comision Europea de conformidad con lo previsto en la
Ley 7/2017, de 2 de noviembre, salvo que, en este Gltimo caso, se acredite el desistimiento del
primer procedimiento.
En ningun caso se admitira a tramite una solicitud de arbitraje previamente inadmitida por
cualquier Junta Arbitral o sobre la que un érgano arbitral hubiera dado por terminadas sus
actuaciones por cualquiera de las circunstancias previstas en el articulo 44, dejando expedita
la via judicial.

-Si el consumidor no se hubiera puesto previamente en contacto con el empresario
para tratar de resolver el asunto o no acredite haber intentado la comunicacién con este. En
todo caso, la reclamacion habra de ser admitida si hubiera transcurrido mas de un mes desde
que el consumidor presento la reclamacion al empresario y este no hubiera comunicado su
resolucion.

-Si el consumidor presenta la solicitud de arbitraje transcurrido mas de un afo desde la
interposicion de la reclamacion al efecto ante el empresario reclamado.

-Si el contenido de la reclamacién fuera vejatorio.

La resolucién de admision o inadmision de la solicitud en los supuestos previstos en
el art. 2 del RD 713/2024 no pondra fin a la via administrativa y 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.

En los demas supuestos, la resolucion de admisién o inadmision de la solicitud pondra
fin a la via administrativa.

* Requerir al reclamante la subsanacion de la solicitud, si no reine los requisitos
minimos exigidos en el articulo 32.2 del RD 713/2024, para lo cual se concederan 10 dias
habiles. Si no se efectia la subsanacion se tendré al reclamante por desistido en su solicitud.

* Trasladarla a otra Junta Arbitral de Consumo dado que conforme al RD 713/2024:

- Serd competente para conocer de las solicitudes de arbitraje la Junta Arbitral en cuyo
ambito territorial tenga su domicilio el consumidor que presenta la solicitud de arbitraje o en
cuyo ambito territorial tenga su domicilio el empresario en caso de que el consumidor resida
en otro Estado Miembro de la Union Europea.

-Si, conforme al criterio previsto en el apartado anterior, existieran varias Juntas
Arbitrales territoriales competentes en razon del ambito territorial en que el empresario
desempefie su actividad, conocera el asunto la Junta de inferior ambito territorial.

-Una Junta Arbitral de Consumo distinta de la que resulte competente segun los
apartados anteriores resolvera el litigio cuando el consumidor haya manifestado en el
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convenio arbitral o manifieste en cualquier otro momento su voluntad de someter la decision
de la controversia a la Junta Arbitral de &mbito autonémico o local a la que se encuentre
adherido el empresario. Esta eleccion solo sera eficaz si la sede de la Junta Arbitral se
encuentra en la misma comunidad autonoma en la que el consumidor tiene su domicilio en el
momento de presentar su solicitud.

Una vez admitida la solicitud y aceptado el arbitraje, si las partes no han llegado a
ningun acuerdo, se designa al 6rgano arbitral que ha de conocer el asunto y se cita a las partes
al acto de audiencia. 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 solucién alternativa al arbitraje. Si el reclamante acepta alguna de las
soluciones propuestas se pone fin al litigio.

El 6rgano arbitral podra ser, bien un Arbitro Unico propuesto por la Administracion o
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 drgano arbitral dicta
un laudo en el que se decide la cuestidn y que es titulo ejecutivo y de obligado cumplimiento
por ambas partes.

El arbitraje puede ser en Derecho o en Equidad. En el arbitraje en derecho los arbitros
tienen siempre licenciatura o grado en derecho y 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 Unicamente cabe presentar Accion de Anulacion ante la Sala
de lo Civil y de lo Penal del Tribunal Superior de Justicia de Andalucia en el plazo de dos
meses a contar desde que se notificd el mismo o, en su caso, su aclaracion y por alguna de las
siguientes causas:

a) Que el convenio arbitral mediante el cual la empresa se adhirio al Sistema Arbitral
de Consumo no existe 0 no es valido. Por convenio arbitral se entiende el documento en el
que las partes en conflicto (consumidora y empresarial) manifiestan expresamente su voluntad
de resolver a través del Sistema Arbitral de Consumo las controversias que puedan surgir o
hayan surgido en una relacion juridica de consumo.

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

¢) Que los arbitros han resuelto sobre cuestiones no sometidas a su decision.
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d) Que la designacion de los arbitros o el procedimiento arbitral no se han ajustado al
acuerdo entre las partes, salvo que dicho acuerdo fuera contrario a una norma imperativa de
esta Ley, o, a falta de dicho acuerdo, que no se han ajustado a esta ley.

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

) Que el laudo es contrario al orden publico.

3. ORGANOS ARBITRALES.

De los asuntos sometidos a arbitraje de consumo puede conocer un Colegio Arbitral o
un Arbitro Unico.

El Colegio Arbitral estd formado por tres arbitros: uno a propuesta de la
Administracion, otro a propuesta de las asociaciones de consumidores y usuarios, y otro a
propuesta de las organizaciones empresariales. Los arbitros propuestos por la Administracion
son siempre personas al servicio de la misma y con el titulo académico de licenciatura o grado
en Derecho. Los arbitros propuestos por asociaciones y organizaciones de personas
consumidoras o empresariales son propuestos, de conformidad con los articulos 9 y 10 del
Real Decreto 2713/2024, de 23 de julio, 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 &rbitro e inclusion en la lista existente a tal
efecto. Asi mismo, la persona propuesta deberd reunir los criterios de cualificacion y
honorabilidad establecidos por el Consejo General del Sistema Arbitral de Consumo. Estos
arbitros habran de tener la licenciatura o grado en derecho cuando el arbitraje sea en derecho.

El Arbitro Unico, como su propio nombre indica, es una sola persona la que decide el
asunto sometido a su parecer. 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 carécter participado de un Colegio Arbitral, donde los arbitros propuestos por las
organizaciones empresariales y de personas consumidoras aportan su punto de vista al asunto.
No en vano el Arbitro Unico suele ser una persona funcionaria que act(ia en la presidencia de
los Colegios Arbitrales.

Conocera de los asuntos un Arbitro Unico:

e Cuando las partes en litigio asi lo acuerden.

e Cuando la cuantia de la pretension sea inferior a seiscientos euros (600,00 €) o,
superandose esa cantidad el titular de la Presidencia aprecie ausencia de
complejidad en el litigio. Circunstancia que debe indicarse expresamente en el
momento de la designacion.

e Cuando se eleve a laudo conciliatorio el acuerdo consensuado alcanzado por
las partes, salvo que en el momento de alcanzarse el acuerdo ya se hubiera
designado un drgano arbitral colegiado, en cuyo caso conservara su
competencia.
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Las partes, de comudn acuerdo, podran oponerse, de forma expresa y
motivadamente, a la designacién de un 6rgano arbitral unipersonal, correspondiendo a
la Presidencia resolver sobre la oposicion, sin que quepa impugnacion.

Conocera de los asuntos un Colegio arbitral:

e Cuando la cuantia de la pretension sea superior a seiscientos euros (600,00 €)
0, siendo inferior a esa cantidad el titular de la Presidencia aprecie de forma
motivada, una complejidad en el litigio.

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. EI procedimiento
de acreditacion es muy sencillo: examinada la propuesta efectuada por la organizacién
correspondiente y comprobado que cumple los requisitos exigidos, la presidencia dicta una
resolucion acreditando a la persona propuesta como Arbitro. A tal efecto se suele expedir una
certificacion de la condicion de arbitro. También podréa la presidencia retirar la acreditacion a
un arbitro cuando deje de reunir los requisitos de honorabilidad y cualificacion, cuando
incumpla o haga dejacion de sus funciones, por renuncia expresa del propio arbitro o cuando
lo justifique adecuadamente la entidad, asociacion u organizacion que efectud la propuesta.

4. ESTRUCTURA Y FINACIACION DE LA JUNTA ARBITRAL.

La Junta Arbitral de Consumo Provincial de la Excma. Diputacién de Granada cuenta
con un Presidente y un Secretario, titular y suplente.

Igualmente dispone de personal administrativo adscrito.

La financiacion de la Junta arbitral deriva de fondos propios de la Diputacion y de la
subvencion concedida por el Ministerio de Consumo.

5. FORMA DE RETRIBUCION Y DURACION DEL MANDATO DE LOS
ARBITROS.

La cuantia de las indemnizaciones viene determinada en el articulo 33 de las Bases
de Ejecucion del Presupuesto en vigor. Dicho art. dispone: “....Por cada laudo emitido por la
Junta Provincial Arbitral de Consumo, los VVocales-Arbitros percibiran la cantidad de 60,00
€.

Al importe bruto de las indemnizaciones se le practica una retencién del 15 por 100,
en aplicacién, por analogia, del articulo 80.1.4° del Real Decreto 439/2007, de 30 de marzo,
por el gue se aprueba el Reglamento del Impuesto sobre la Renta de las Personas Fisicas.

La duracion del mandato de los arbitros acreditados es indefinida.
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6. ACTIVIDAD DE LA JUNTA ARBITRAL PROVINCIAL, RESUMEN DE
LA INFORMACION ANUAL DE LAS ACTIVIDAD CONFORME AL ART. 38 DE
LA LEY 7/2017, DE 2 DE NOVIEMBRE.

NUMERO DE EXPEDIENTES EN TRAMITE A FECHA 31/12/2025...188

PENDIENTES DE ADMISION AL FIN DE PERIODO: ......c.cccooevrueiereerernens 81
PENDIENTE DESIGNAR COLEGIO: ....ccoiiiiiiiiieiceieeeee e 85
DESIGNADO COLEGIO ARBITRAL: ..ottt 22
SOLICITUDES DE ARBITRAJE RECIBIDAS EN PERIODO ............ 184
PRESENTADAS POR ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES ............. 0
PRESENTADAS POR CONSUMIDORES.........ccoiiiiiniieneise e 166
PRESENTADAS POR ORGANISMOS PUBLICOS ..............cooeeeeeevene. 18
TOTAL RESUELTAS EN EL PERIODO ......ccocoiiiiiiiiieeescneeeiee 68

NO ADMITIDAS POR CAUSAS LEGALES: ..., 5 (7,94 %)
ADMITIDAS EN EL PERIODO: .....coiiiiiiiiiiieeee s 63 (92,06%)
INHIBICIONES DEL PERIODO (Trasladadas): .........ccccerververeneneneninnnnnn 2 (3,17 %)
DESESTIMIENTOS DEL PERIODO: .....cccoiiiiiiiiieniieesieieee e 0 (0,00 %)
ARCHIVOS POR RECHAZO ARBITRAJE DEL PERIODO: ........c.cc....... 7 (11,11%)
ARCHIVOS POR OTRAS CAUSAS DEL PERIODO: .......ccccoeiiirieniees 6 (9,52%)
RESUELTAS EN EL PERIODO:.........ccoviiiiiiiiieeeeeeeeeee . 48 (68,25 %)
RESUELTAS POR MEDIACION DEL PERIODO: .......ccceoovvevereieieine. 2 (4,65 %)
RESUELTAS POR LAUDO EN EL PERIODO: .......cccooiiiinieieiie e 46 (95,35%)

LAUDOS EN PERIODO SEGUN

PLAZOS:

Mas de DOS MESES .......c.eevvvveereeiieeireeiienn, 3 (2.44 %)
Mas de TreS MESES ......cceevveeevereeriesieeerens 11 (26,83 %)
Mas de Cuatro MEeSes .........cccvveevevvreiverenne, 7 (12,20 %)
Mas de CinCOMESeS ........coeevvinvnnnnn. 9 (19,51 %)
Mas de SeisS MESES .....ceeevevveeirieeireeecreeenne, 16 (39,02 %)
TOTAL : oo, 46

La practica totalidad de los laudos se cumplen voluntariamente.
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El Real Decreto 713/2024, de 23 de julio establece la
obligacion de llevar y actualizar un censo de empresas adheridas.
Durante 2025 se han adherido CUATRO nuevas empresas haciendo un
total de 1.499 empresas adheridas al Sistema Arbitral de Consumo en
nuestra Junta Arbitral. El sistema arbitral necesita de la colaboracion y
participacion del sector empresarial para poder llevar a cabo su funcion
de solucidn extrajudicial de conflictos y asegurar el compromiso en el
cumplimiento de los laudos que se dicten.
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