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. MISION., VISION Y VALORES DEL INSTITUTO REGIONAL DE
ARBITRAJE DE CONSUMO
MISION

La mision del Instituto Regional de Arbitraje de Consumo, en adelante IRAC, en el
ejercicio de sus funciones de apoyo y tutela de la Junta Arbitral de Consumo de la
Comunidad de Madrid, asi como de fomento de su actividad, es gestionar el sistema
arbitral de consumo en el ambito competencial de la Junta Arbitral y asumir funciones
esenciales en la materia como, entre otras, la coordinacion y la cooperacion con otras
Administraciones competentes, el fomento del sistema arbitral de consumo y la
ejecucion de acciones de formacion, informacion y extension del sistema entre
Administraciones, consumidores, empresas, profesionales y las organizaciones que los
representan.

VISION

Ser un 6rgano de resolucion alternativa de conflictos en materia de consumo, que busca
la mejora continua, la eficacia, la eficiencia, la transparencia, cooperador con las Juntas
Arbitrales autondmicas, locales y nacional, a través de un equipo humano profesional,
motivado y comprometido con altos valores éticos, promoviendo el uso efectivo de la via
arbitral como medio alternativo a los Juzgados y Tribunales ordinarios y a los
departamentos mediadores y sancionadores de las Administraciones competentes en
materia de consumo.

VALORES

El IRAC se apoya en cinco principios basicos:

1. Independencia: Independencia de los arbitros en la adopcién de los laudos emitidos,
actuando con plena autonomia y competencia.

2. |mparcialidad: Objetividad en la valoracion de los hechos, de una manera neutral
frente a las partes en el proceso.

3. Transparencia: Transparencia en la gestion y en la organizacion del IRAC,
asumiendo el cumplimiento de los compromisos establecidos en la Ley 10/2019, de
10 de abril, de Transparencia y de Participacion de la Comunidad de Madrid, y 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 resolucion alternativa de litigios en materia de consumo.

4. Eficacia: Capacidad para lograr los objetivos propuestos. Obijetivacién en la
consecucion de las metas y los objetivos.

5. Equidad: Valoracion de las circunstancias de las partes en los arbitrajes en el
proceso de deliberacion previa a la emisién de los laudos.

Estos cinco principios desarrollan a su vez otros valores, como son:

¢ Integridad: Responsabilidad y congruencia en la realizacién del trabajo profesional.
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¢ Innovacion: actitud de iniciativa, creatividad, disposicién al cambio y a asumir nuevos
retos, identificando y aprovechando las oportunidades.

¢ Compromiso: actitud pro-activa, identificada con la misién y vision.
¢ Eficiencia: conseguir los objetivos al minimo coste.

e Competencia profesional: obligacion de desarrollo del trabajo con conocimiento,
especializacién y compromiso de mejora continua y formacion permanente.

¢ Motivacion: ambiente que propicie compartir las metas y aspiraciones, en un marco
de credibilidad, confianza, respeto y tolerancia.
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Il. FUNCIONES Y ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

Corresponde al IRAC el desarrollo de las competencias que se atribuyen a la
Comunidad de Madrid en materia de arbitraje de consumo, a través del apoyo y tutela
de la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid, asi como el fomento de
su actividad.

Mediante Decreto 246/2001, de 18 de octubre, se creo el Instituto Regional de Arbitraje
de Consumo, como érgano de gestion sin personalidad juridica en los términos
dispuestos en el Titulo Il de la Ley 1/1984, de 19 de enero, Reguladora de la
Administracion Institucional de la Comunidad de Madrid.

En fecha 25 de febrero de 1993, el Instituto Nacional del Consumo y la Consejeria de
Economia de la Comunidad de Madrid, suscribieron un Acuerdo para la constitucion de
la Junta Arbitral Regional de Consumo de la Comunidad de Madrid, al amparo de lo
previsto en el articulo 31 de la Ley 26/1984, General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios (LGDCU), y de la anteriormente vigente Ley 36/1988, de
Arbitraje. El convenio se establecié con una vigencia anual, prorrogandose tacitamente
por el mismo periodo.

Posteriormente, mediante Acuerdo, de fecha 5 de noviembre de 1997, se suscribid
nuevo convenio de colaboracion entre el Instituto Nacional del Consumo y la Consejeria
de Economia y Empleo de la Comunidad de Madrid para la constitucion de la Junta
Arbitral de Consumo Autondmica, con una vigencia de caracter indefinido.

Finalmente, con fecha 15 de febrero de 2021, el Ministerio de Consumo y la Comunidad
de Madrid, han suscrito un convenio para la constitucion de la Junta Arbitral de Consumo
de la Comunidad de Madrid (BOE n° 49, de 26 de febrero de 2021), en cumplimiento de
la nueva regulacién de los convenios contenida en el Capitulo VI, del Titulo Preliminar
de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico, y de su
disposicién adicional octava. El convenio tiene una vigencia de cuatro afos,
prorrogables, por mutuo acuerdo de las partes, antes de su finalizacion por un periodo
de hasta cuatro afios adicionales.

El IRAC se encuentra adscrito a la Consejeria de Economia, Hacienda y Empleo, de
conformidad con lo previsto en el articulo 4.15.b) del Decreto 88/2021, de 30 de junio,
del Consejo de Gobierno, por el que se modifica la estructura organica basica de las
Consejerias de la Comunidad de Madrid y en la disposicion adicional primera. a) del
Decreto 234/2021, de 10 de noviembre, del Consejo de Gobierno, por el que se
establece la estructura organica de la Consejeria de Economia, Hacienda y Empleo.

El régimen juridico del IRAC se sujeta a lo dispuesto en la Ley 1/1984, de 19 de enero,
Reguladora de la Administracion Institucional de la Comunidad de Madrid, en la Ley
39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas y en la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, y demas normativa aplicable a
la Administracion de la Comunidad de Madrid de la que depende, con las
especificaciones previstas en el Decreto 246/2001, de 18 de octubre.

I.1. FUNCIONES

El IRAC tiene atribuido el ejercicio de las funciones y competencias siguientes:
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El apoyo y tutela de la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid, asi
como el fomento de su actividad, que ejercera las funciones que le atribuye el Real
Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el que se regula el Sistema Arbitral de
Consumo, y en los términos dispuestos en el Acuerdo entre el Ministerio de
Consumo y la Comunidad de Madrid, para la constitucion de la Junta Arbitral de
Consumo autondémica.

La realizacion de acciones de fomento y promocion del sistema arbitral de consumo
entre empresarios, profesionales y consumidores.

Promover la realizacion de estudios, trabajos y publicaciones en materia de arbitraje
de consumo.

Realizar acciones de formacién de los miembros de los Colegios Arbitrales de
Consumo de la Junta Arbitral Regional de Consumo y de las Juntas Arbitrales de
caracter local existentes en la Comunidad de Madrid.

Favorecer la colaboracion de las Organizaciones de Consumidores y Empresarios
implantadas en la Comunidad de Madrid en el fomento y promocién del sistema
arbitral y garantizar la participacion de dichas organizaciones en los Colegios
Arbitrales de Consumo, a través de los Convenios, Acuerdos u otros instrumentos
que puedan utilizarse al efecto.

Ejercer de 6rgano de coordinacion de la actuacién de la Junta Arbitral Regional de
Consumo con la de las Juntas Arbitrales de caracter local existentes en la
Comunidad de Madrid y con otras Juntas Arbitrales de otros ambitos territoriales.

Impulsar y desarrollar el sistema arbitral de consumo en el ambito local.

Promover e impulsar la adhesion de empresas, profesionales, organizaciones de
consumidores y de empresarios al sistema arbitral de consumo y propiciar, en los
términos previstos en la normativa autondémica, la adhesion de organismos o
entidades publicas de la Comunidad de Madrid y de las Corporaciones Locales que
presten servicios u ofrezcan bienes en régimen de derecho privado.

Ejercer de 6rgano de coordinacion de la actuacion de la Junta Arbitral de Consumo
de la Comunidad de Madrid con la de los servicios de consumo de la Comunidad de
Madrid y de otras Administraciones.

Ejercer de drgano de coordinacion de las actuaciones de la Junta Arbitral de
Consumo de la Comunidad de Madrid con la de los érganos jurisdiccionales del
orden civil, penal o contencioso-administrativo, con el Ministerio Fiscal y con los
organos constitucionales.

Promover la adopcion por empresarios, profesionales o asociaciones de Cédigos de
Buenas Practicas en materia de proteccion al consumidor en los que se favorezca
la adhesion al sistema arbitral de consumo.

Impulsar la creacién de Colegios Arbitrales especializados en sectores concretos en

los que participen los 6rganos administrativos autondmicos competentes por razon
de la materia.
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e Facilitar la labor de los Colegios Arbitrales dotandolos de los medios precisos para
el ejercicio de sus funciones.

e Impulsar la realizacién de acciones de mediacion y conciliacién con caracter previo
a la iniciacion de los procedimientos arbitrales.

¢ Modernizar e incorporar nuevas tecnologias al sistema arbitral de manera que se
favorezca la rapidez y agilidad del arbitraje de consumo y la coordinacién con otros
organismos u organizaciones.

e Cualesquiera otras funciones que le sean propias y aquellas otras que le
encomienden otros 6rganos administrativos.

I.2. ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

2.2.1. Organos de Gobierno.

Segun establece el articulo 6 del Decreto 246/2001, de 18 de octubre, son Organos de
Gobierno del Instituto Regional de Arbitraje de Consumo:

a) El Consejo de Administracion.
b) El Presidente del Consejo de Administracion.

c) El Gerente.

Organos de
Gobierno del IRAC

CONSEJO DE
ADMINISTRACION

Atribuciones del Consejo de Administracion:

a) La aprobacion del programa de actuacion anual.

b) La aprobacién de la Memoria anual de las actividades desarrolladas para
someterla al Consejo de Gobierno.

c) El control de la actuacion del Gerente.

d) La planificacion de la organizacion y funcionamiento de los establecimientos que
dependan del érgano de gestion.

e) La facultad disciplinaria de acuerdo con lo sefialado en el articulo 55 de la Ley
1/1984, de 19 de enero, reguladora de la Administracion Institucional de la
Comunidad de Madrid.

f) El ejercicio de la vigilancia de todas las unidades y servicios del 6rgano de
gestion.
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La ordenacion del gasto dentro de los limites presupuestarios.

Atribuciones del Presidente:

El cargo de Presidente le corresponde al titular de la Consejeria de Economia, Hacienda
y Empleo, quién ejerce las siguientes funciones:

a)

b)

c)

)

Ostentar la representacion del Instituto Regional de Arbitraje de Consumo.

Acordar la convocatoria de las reuniones del Consejo, sefialando el lugar, dia 'y
hora para su celebracion.

Fijar el orden del dia de cada sesion.
Presidir las reuniones del Consejo y dirigir las deliberaciones.

Dirimir con su voto los empates que se produzcan en las votaciones que realice
el Consejo para la toma de decisiones.

Visar las actas y certificaciones de los acuerdos del Consejo.

Cualquier otra funcién inherente a su condicion de Presidente, que le sea
delegada por el Consejo o le sea conferida reglamentariamente.

Atribuciones del Gerente:

El carg

o de Gerente le corresponde al titular de la Direccién General de Comercio y

Consumo, quién ejerce las siguientes funciones:

a)

b)

c)

d)

El ejercicio de las funciones que le delegue el Consejo de Administracion.

La direccion técnica y administrativa del Instituto Regional de Arbitraje de
Consumo bajo la autoridad del Consejo de Administracion.

Ejercer la direccion del personal y controlar e inspeccionar las dependencias,
instalaciones y servicios.

El resto de las funciones que se le atribuyen en el articulo 51.3 de la Ley 1/1984,
de 19 de enero:

a. Elaborar y proponer al Consejo de Administracion la aprobacion del
programa de actuacion anual.

b. Elaborarla Memoria de las actividades desarrolladas y facilitar al Consejo
la informacién que requiera sobre el desarrollo de las mismas.

c. Ejecutary hacer cumplir los acuerdos del Consejo de Administracion.

d. Formular propuestas de resolucién, asi como de actuacion al Consejo de
Administracidén en asuntos cuya aprobacion le competa.

e. Dirigir e inspeccionar los servicios.
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f. Asistir a las sesiones del Consejo, con voz y sin voto.

Miembros del Consejo de Administracién?:

a) Presidente: El titular de la Consejeria de Economia, Hacienda y Empleo.

b) Vicepresidente: El titular de la Secretaria General Técnica de la Consejeria de
Economia, Hacienda y Empleo.

c) Vocales:

a. Eltitular de la Direccion General de Turismo.

b. El titular de la Direccion General de Comercio y Consumo.

c. El titular de la Direccion General de Promocion Econdmica e Industrial.

d. Eltitular de la Direccion General de Recursos Humanos y Relaciones con
la Administracion de Justicia.

e. El titular de la Abogacia General de la Comunidad de Madrid.

f. Eltitular de la Direccién General de Transportes y Movilidad.

g. Un representante de las Organizaciones de consumidores mas
representativas que participen en la Junta Arbitral de Consumo de la
Comunidad de Madrid: Federacion de Usuarios-Consumidores
Independientes de la Comunidad de Madrid (CICM).

h. Un representante de las Organizaciones empresariales mas

representativas que participen en la Junta Arbitral de Consumo de la
Comunidad de Madrid: Confederacién Empresarial de Madrid-CEOE
(CEIM).

Un representante de las Juntas Arbitrales de ambito inferior al
autondmico designado por la Federacién de Municipios de Madrid:
Presidenta de la Junta Arbitral de Consumo del Ayuntamiento de Alcala
de Henares.

d) Secretario: El Secretario General del Instituto Regional de Arbitraje de Consumo.

Asistira a las sesiones del Consejo de Administracién con voz pero sin voto el
Gerente del Instituto asi como aquellos expertos designados por el Presidente en
funcion del orden del dia de la sesion.

2.2.2. Secretaria General.

En su condicion de Secretario del Consejo de Administracién, al Secretario General del
IRAC se le atribuyen el ejercicio de las funciones enunciadas en el articulo 52 de la Ley
1/1984, de 19 de enero, de Administracion Institucional de la Comunidad de Madrid, y

! Actualizado, de conformidad con el Decreto 88/2021, de 30 de junio, del Consejo de Gobierno, por el
que se modifica la estructura organica basica de las Consejerias de la Comunidad de Madrid.
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en lo no previsto, las reguladas en el articulo 16 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, del
Régimen Juridico del Sector Publico.

Dispone el articulo 52 de la Ley 1/1984, de 19 de enero, que en los Consejos de
Administracion de los Organos de Gestion dependientes de la Comunidad, existira un
Secretario, que tendra las siguientes funciones:

1. Asistir al Consejo, con voz y sin voto, y levantar el acta de las reuniones.

2. Certificar todos los actos emanados de las distintas autoridades del Organo de
Gestion.

3. Formalizar los expedientes, cuya resolucién competa al Consejo de Administracion
y a su Presidente, asi como cumplimentar ulteriormente a los interesados los
acuerdos adoptados por dichos 6rganos.

4. Formalizar los expedientes, cuya resolucién competa al Consejo de Gobierno de la
Comunidad, a través de la Secretaria General Técnica de la Consejeria a que esté
adscrito el Organo de Gestién, asi como la ulterior cumplimentacién a los
interesados de los Decretos y Acuerdos aprobados por el Consejo.

5. Asesorar y asistir a los 6rganos ejecutivos en materia juridica y administrativa.

6. Podra recibir, por delegacioén, atribuciones especificas de la Secretaria General
Técnica de la Consejeria en que se integre el Organo de Gestion, asi como las
demas que le sean conferidas por el Consejo de Administracién del citado érgano.

Por su parte, el articulo 16.3 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico
del Sector Publico dispone que “Correspondera al Secretario velar por la legalidad
formal y material de las actuaciones del 6rgano colegiado, certificar las actuaciones del
mismo y garantizar que los procedimientos y reglas de constitucion y adopcién de
acuerdos son respetadas”.

La estructura de la unidad orgéanica Secretaria General del IRAC? se establece como a
continuacion se detalla:

Secretaria
General

Area de
Coordinacion
de Arbitraje

Area de
Secretaria de
Junta Arbitral

Mediacién de Coordinacién Asrebm;!ce) |
Arbitraje de Arbitraje )

Servicio de 1 Servicio de 1

J

2.2.3. Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid.

El articulo 5.1 del Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el que se regula el
Sistema Arbitral de Consumo, dispone que las Juntas Arbitrales de Consumo son los
organos administrativos de gestion del arbitraje institucional de consumo y prestan

2 Estructura de la Secretaria General a 31 de diciembre de 2021.
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servicios de caracter técnico, administrativo y de secretaria, tanto a las partes como a
los arbitros.

Mediante Acuerdo de fecha 25 de febrero de 1993, suscrito entre el Instituto Nacional
del Consumo y la Consejeria de Economia de la Comunidad de Madrid, se constituyo la
Junta Arbitral Regional de Consumo de la Comunidad de Madrid, al amparo de lo
previsto en el articulo 31 de la Ley 26/1984, General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios (LGDCU), y de la anteriormente vigente Ley 36/1988, de
Arbitraje. El convenio se establecié con una vigencia anual, prorrogandose tacitamente
por el mismo periodo.

Posteriormente, mediante Acuerdo, de fecha 5 de noviembre de 1997, se suscribid
nuevo convenio de colaboracién entre el Instituto Nacional del Consumo y la Consejeria
de Economia y Empleo de la Comunidad de Madrid para la constitucién de la Junta
Arbitral de Consumo Autondmica, con una vigencia de caracter indefinido.

Finalmente, con fecha 15 de febrero de 2021, el Ministerio de Consumo y la Comunidad
de Madrid, han suscrito un convenio para la constitucion de la Junta Arbitral de Consumo
de la Comunidad de Madrid (BOE n°® 49, de 26 de febrero de 2021), en cumplimiento de
la nueva regulacién de los convenios contenida en el Capitulo VI, del Titulo Preliminar
de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico, y de su
disposicién adicional octava. El convenio tiene una vigencia de cuatro afos,
prorrogables, por mutuo acuerdo de las partes, antes de su finalizacion por un periodo
de hasta cuatro afios adicionales.

El Decreto 246/2001, de 18 de octubre, por el que se crea el Instituto Regional de
Arbitraje de Consumo, atribuye a este érgano, en sus articulos 3 y 5, el desarrollo de las
competencias que corresponden a la Comunidad de Madrid en materia de arbitraje de
consumo, asi como el apoyo, tutela y fomento de la actividad de la Junta Arbitral de
Consumo de la Comunidad de Madrid. Esta ultima tiene entre sus funciones la gestion
y desarrollo del Sistema Arbitral de Consumo en la Comunidad de Madrid y, por ende,
la competencia para conocer de las solicitudes de arbitraje que se presenten ante ella.
Asimismo, también le compete la designaciéon de los érganos arbitrales a los que se
encomienda la resolucién de los conflictos que le pudieran corresponder y que podran
ser unipersonales o colegiados, dependiendo siempre del acuerdo entre las partes y/o
de la complejidad o cuantia del asunto.

Segun dispone el articulo 7 del Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el que se
regula el Sistema Arbitral de Consumo, las Juntas Arbitrales de Consumo estan
integradas por su presidente y el secretario, cargos que deberan recaer en personal al
servicio de las Administraciones publicas, y por el personal de apoyo adscrito a dicho
organo.

El presidente y el secretario de la Junta Arbitral de Consumo seran designados por la
Administracion de la que dependa la Junta, publicandose su nombramiento en el diario
oficial que corresponda al ambito territorial de la Junta Arbitral de Consumo.

Mediante Orden de 31 de marzo de 2021, del Consejero de Economia, Empleo y
Competitividad, se nombran Presidente y Secretario de la Junta Arbitral de Consumo de
la Comunidad de Madrid y se designan sus suplentes, y se nombran Presidentes de los
Colegios Arbitrales de la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid y
Presidentes del Colegio Arbitral de Turismo.
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lI.1 TRAMITACION DE SOLICITUDES DE ARBITRAJE

Desde su creacion en el afio 1993, la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de
Madrid ha venido incrementando su actividad como consecuencia del aumento de las
solicitudes de arbitraje presentadas por los ciudadanos y del nimero de empresas
adheridas al Sistema Arbitral de Consumo.

Pese a la crisis de salud publica provocada por la pandemia del virus SARS-COVID-19,
en el aio 2021 se han vuelto a superar las solicitudes de arbitraje presentadas en 2020,
con un incremento del 19,39%. Este hecho, que mereceria un estudio independiente,
se enmarca dentro de la singularidad del Sistema Unificado de Reclamaciones de la
Comunidad de Madrid dentro del derecho comparado autonémico, que posibilita en un
solo documento, la hoja de reclamaciones, que las personas consumidoras puedan
optar por presentar una solicitud de arbitraje alternativamente a la presentacion de una
reclamacion.

Las consecuencias, en cuanto a la tramitacién de ambos modelos, difieren desde un
punto de vista juridico; mientras que las reclamaciones siguen un procedimiento de
intermediacion sin regulacién especifica, las solicitudes de arbitraje se tramitan de
conformidad con el procedimiento establecido en el RD 231/2008, de 15 de febrero, por
el que se regula el Sistema Arbitral de Consumo, con la gestion y garantias juridicas
que en él se establecen.

Por otra parte, con el inicio de la mejora de la situacion sanitaria provocada por la
pandemia, durante el segundo semestre de 2021 se ha regularizado la presencialidad
del personal del IRAC con su incorporacion a las oficinas administrativas, impulsando el
teletrabajo como medio de normalizacion de la gestidn de la actividad, a través de planes
individuales de teletrabajo, en acrénimo PIT, que permiten la conciliacion de la vida
familiar sin detrimento de la calidad de la gestion.

3.1.1. Solicitudes de arbitraje presentadas.

Durante 2021 se han presentado ante la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad
de Madrid un total de 12.323 solicitudes de arbitraje de consumo, frente a las 10.321
formuladas en 2020, lo que supone un incremento de un 19,39%.

Este aumento en el numero de solicitudes recibidas por la Junta Arbitral de Consumo
de la Comunidad de Madrid nos debe hacer reflexionar sobre el sostenimiento del propio
sistema arbitral en relacion a los recursos humanos disponibles para gestionar tan
ingente numero de reclamaciones.

A este respecto, es significativo el incremento en la presentacion de solicitudes de
arbitraje que se viene produciendo en los ultimos afios, segun se acredita en el siguiente
cuadro, en el que se establece una comparativa con las reclamaciones?® presentadas
ante la Direccién General de Comercio y Consumo en las mismas fechas. Como se
puede observar en el grafico adjunto, la linea de aumento es proporcional al decremento
de reclamaciones, manteniéndose constante, con ligeras variaciones, el niumero total
del sumatorio de ambas magnitudes.

3 Informacion facilitada por la Subdireccién General de Orientacién y Gestién de Reclamaciones de
Consumo de la Direccidn General de Comercio y Consumo.
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La respuesta al progresivo incremento en el nimero de solicitudes de arbitraje responde,
sin duda, al cambio de modelo de hojas de reclamaciones en la Comunidad de Madrid,
establecido en el afio 2017, mediante Orden de 3 de febrero, de la Consejeria de
Economia, Empleo y Hacienda, por la que se aprueba el nuevo modelo de hojas de
reclamaciones de consumo para empresarios y profesionales de la Comunidad de
Madrid.

La hoja de reclamaciones aprobada constituye en el marco normativo autonémico una
singularidad respecto de los modelos de hojas de reclamaciones de la practica totalidad
de Comunidades Auténomas, al posibilitar al consumidor/reclamante la presentacion,
alternativamente, de una reclamacion o de una solicitud de arbitraje, con las diferentes
consecuencias juridicas que ello implica.

Mientras que la reclamacién no esta sometida a un procedimiento expresamente
regulado, en tanto que se encuentra en los limites difusos de lo que se ha venido a
denominar intermediacion voluntaria, el Sistema Arbitral de Consumo tiene un
regulacion definida normativamente, con una tramitacién circunscrita a plazos y
notificacion a las partes en el proceso y con unas consecuencias derivadas de las
decisiones adoptadas, laudos, al tratarse de resoluciones extrajudiciales, de caracter
vinculante y ejecutivo para ambas partes.

Por lo que respecta a la agrupacion por sectores de las solicitudes de arbitraje, en 2021
los sectores en los que se presentaron solicitudes de arbitraje han sido los siguientes:

Alertas: 2.

Alimentacion: 48.

Bienes: 3.253.

Reformas del hogar: 272.
Servicios: 4.748.
Suministros: 3.761.
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e Vivienda: 239.
En cuanto a los sectores mas reclamados, el sector de suministros/telecomunicaciones
se situa con la mas alta incidencia del porcentaje total de las solicitudes presentadas
con un 18,14%.

Los sectores reclamados con mas relevancia son los siguientes:

% del Total
Sectores mas reclamados Solicitudes solicitudes
12.323
Suministros 3.761 30,52%
Telecomunicaciones 2.236 18,14%
Servicios 4.748 38,53%
Talleres reparacion 345 2,80%
Bares/Cafeterias/Restaurantes. 171 1,39%
Agencias de Viajes 408 3,31%
Transporte Aéreo 458 3,72%
Alojamientos Turisticos 153 1,24%
Alquiler vehiculos 136 1,10%
Bienes 3.253 26,40%
Muebles 513 4,16%
Tel. Movil/Tarjetas 394 3,20%
Informatica/Accesorios 291 2,36%
Automavil usado 133 1,08%
Reformas del Hogar 272 2,21%
Vivienda 239 1,94%
Alimentacion 48 0,39%
Alertas 2 0,02%
12323 100,00%

Los motivos mas frecuentes de las solicitudes de arbitraje se describen en el cuadro
adjunto:

Motivos mas frecuentes Solicitudes Total solicitudes.
12.323

Telecomunicaciones 2.051 16,64%
Facturacion incorrecta 1.005 8,16%
Incumplimiento de contrato 366 2,97%
Portabilidad 37 0,30%
Problemas con la baja 259 2,10%
Varios telecomunicaciones 119 0,97%
Pendiente de codificar 21 0,17%
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Productos y Servicios 4.146 33,64%
Servicio defectuoso 1.994 16,18%

Varios productos/servicios 693 5,62%
Venta de objeto defectuoso 646 5,24%
Contratos 1.716 13,93%
Incumplimiento de contrato 690 5,60%
Anulacién/rescisién contrato 787 6,39%
Precios 1.406 11,41%
Facturacion incorrecta 1.125 9,13%
Condiciones de venta 2.539 20,60%
Cambio/devolucién 1.707 13,85%
No atencion en garantia 364 2,95%
Publicidad 155 1,26%
Publicidad engafiosa 109 0,88%
VARIOS 280 2,27%
Privacidad y Proteccién Datos 11 0,09%
Informacion General 3 0,02%
Operador de Producto 3 0,02%
Seguridad 3 0,02%

3.1.2. Solicitudes de arbitraje. Medio de presentacion.

En el siguiente grafico se muestran las solicitudes de arbitraje, de acuerdo al medio de
presentacion.

ORIGEN DE LAS SOLICITUDES: Medio de presentacién

N° de
solicitudes %
Reclamaciones por internet 6.348 51,51%
ORVE 2.537 20,59%
Correo postal 1.667 13,53%
En persona 251 2,04%
Inhibicién ORVE 780 6,33%
Hojas reclamacién 453 3,68%
Otros organismos 125 1,01%
Email 8 0,06%
SEDO 154 1,25%

TOTAL 12.323

En 2021 se ha producido un nuevo aumento del porcentaje de presentacién de
solicitudes de arbitraje a través de Internet, aumentando un 1,74% respecto al 2020,
siendo el medio preferido por los ciudadanos para relacionarse con la Junta Arbitral.
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3.1.3. Solicitudes de arbitraje tramitadas.

En 2021 se han tramitado un total de 16.801“ solicitudes de arbitraje frente a las 15.181
de 2020, con un aumento del 10,67 %.

Durante este periodo se han resuelto 2.607 solicitudes de arbitraje, de las que 1.440
fueron a través de mediacion y 1.167 por laudo arbitral.

En 2021 se ha producido un incremento relevante de las solicitudes de arbitraje
resueltas respecto a 2020, con un incremento global del 62,93% y parcial del 67,24%
de las resueltas por mediacion y del 57,91% a través de laudo arbitral.

Este aumento significativo responde, sin duda, al principio de la vuelta a la normalidad,
tras la renovacion de la actividad una vez finalizadas las medidas restrictivas anti
COVID, asi como al impulso en materia de personal adoptado por el IRAC para dotar
los recursos humanos necesarios para la gestion del procedimiento arbitral: técnicos y
arbitros acreditados a propuesta de la Administracion.

Solicitudes de arbitraje resueltas

1167; 45%

1440; 55% M Mediacion

M Laudo

En cuanto al tramite seguido en las 16.801 solicitudes de arbitraje:

44.369 pendientes de tramitacién de afios anteriores.
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e 15.317 fueron admitidas a tramite.
1.484 no fueron admitidas a tramite.

Por lo que respecta a las causas de inadmisién, la tipologia de las mismas se encuentra
prevista en los articulos 2 y 35 del Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el que
se regula el Sistema Arbitral de Consumo:

Conflictos que se produzcan entre empresarios y personas que no se consideren
consumidores a los efectos previstos en el articulo 3 del Texto refundido de la Ley
General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes
complementarias, aprobado por Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de
noviembre, “(...) son consumidores o usuarios las personas fisicas que actuen con
un proposito ajeno a su actividad comercial, empresarial, oficio o profesiéon. Son
también consumidores las personas juridicas y las entidades sin personalidad
Juridica que actuen sin animo de lucro en un ambito ajeno a una actividad comercial
o0 empresarial”.

Conflictos que versen sobre materias de libre disposicion de las partes conforme a
derecho.

Conflictos que versen sobre intoxicacion, lesién, muerte o aquéllos en que existan
indicios racionales de delito, incluida la responsabilidad por dafios y perjuicios
directamente derivada de ellos.

Solicitudes de arbitraje que resulten infundadas.

Solicitudes de arbitraje en las que no se aprecie afectacion de los derechos y
legitimos intereses econdmicos de los consumidores o usuarios.

En relacion a las solicitudes de arbitraje admitidas a tramite (15.317), a finalizacion del
ejercicio, a fecha 31 de diciembre de 2021, se encontraban:

o Archivadas: 12.686:
= Por desistimiento:1.430.
= Por no aceptacién del arbitraje: 10.701
= Por otras causas: 555.

o Traslado a otras Juntas Arbitrales: 24.

o Finalizadas en mediacioén: 1.440.

o Finalizadas por laudo arbitral: 1.167.

Expedientes finalizados

Archivados
65%

Traslado a...
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3.1.4. Recursos contra inadmisiones.

De conformidad con lo previsto en el articulo 9 del Real Decreto 231/2008, de 15 de
febrero, por el que se regula el Sistema Arbitral de Consumo, la Comision de las Juntas
Arbitrales de Consumo tiene atribuida la resolucion de los recursos frente a la admision
o inadmision de solicitudes de arbitraje con causa en la materia objeto de arbitraje, es
decir, frente a las resoluciones de los presidentes de las Juntas Arbitrales de Consumo
en los supuestos previstos en el articulo 36 del citado reglamento.

En 2021, se han presentado cuatro recursos contra resoluciones de inadmision de la
Presidencia de la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid. A fecha 31 de
diciembre de 2021 se habia recibido una unica resolucién de la Comisién de las Juntas
Arbitrales de Consumo, confirmando la resolucion recurrida y desestimando el recurso
interpuesto.

Igualmente, en el ejercicio de 2021, la Comision de las Juntas Arbitrales de Consumo
ha resulto un recurso presentado en 2020 desestimando la pretensién del recurrente.

A continuacion se extractan los fundamentos de derecho mas relevantes de ambas
resoluciones, en tanto que establecen criterios de tramitacion de los expedientes:

e Expediente: CJA 33/2020:

“El 21 de octubre de 2020 el Presidente de la Junta Arbitral de Consumo de la
Comunidad de Madrid resuelve la inadmisién a tramite de la solicitud de arbitraje, al
apreciar que existen indicios racionales de delito, de acuerdo a lo establecido en el
articulo 2 del Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el que se regula el Sistema
Arbitral de Consumo, y dado que la solicitud de arbitraje presentada tiene por objeto
cargos bancarios mediante fraude informatico.

Dentro del plazo fijado, la interesada presenta escrito de Recurso ante la Comision de
Juntas Arbitrales. Se reiteran los mismos hechos ya relatados en el escrito de solicitud
de arbitraje y se alega por su parte que los cargos indebidos son fruto de un fraude
informatico y por tanto un delito, le corresponde el esclarecimiento de los mismos a la
policia. No obstante, lo que se reclama es la negativa por parte de VISA de proceder a
la devolucién de los cargos indebidos, alegando que la reclamacion ante la entidad
bancaria se encontraba fuera de plazo, cuando con motivo de la situaciéon de
confinamiento derivada del estado de alarma sanitaria motivado por el Covid-19 fue
imposible interponer denuncia policial con anterioridad y siendo requisito indispensable
la citada denuncia para que el banco pudiera realizar reclamacion a VISA, y
encontrandose los plazos suspendidos.

El Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el que se regula el Sistema Arbitral de
Consumo, establece en su articulo 2.2 que “...no podran ser objeto de arbitraje de
consumo los conflictos que versen sobre intoxicacion, lesién, muerte o aquellos en que
existan indicios racionales de delito, incluida la responsabilidad por dafios y perjuicios
directamente derivada de ellos, conforme a lo previsto en el articulo 57.1 del Real
Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido
de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes
complementarias.”

A la vista de este precepto se concluye que no son objeto posible del arbitraje de
consumo aquellas situaciones de las que racionalmente pueda deducirse la existencia
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de una presunta conducta delictiva. En el caso que nos ocupa, la propia recurrente
aporta denuncia ante la policia referida a los hechos que sustentan la solicitud de
arbitraje, que suponen la presuncion de que tras ellos existe una posible conducta
delictiva (indicios racionales de fraude o estafa, al haberse presuntamente clonado la
tarjeta de débito y usada por terceros en distintos establecimientos para efectuar
compras con cargo fraudulento a la misma. La imposibilidad de acudir al arbitraje de
consumo en estos casos cubre tanto la existencia de indicios racionales de delito en
sentido estricto, es decir, la propia conducta delictiva (en este caso la clonacion de la
tarjeta y su utilizacién fraudulenta en compras por un tercero no autorizado por el titular),
cuanto la responsabilidad por dafios y perjuicios directamente derivada de éstos (la
responsabilidad que asume la entidad financiera o el emisor de la tarjeta, que se
comprometen a resolver la reclamacion del titular legitimo y, en su caso, a la devolucién
del importe de las compras fraudulentas).

Por tanto, cuando la recurrente alega que el objeto reclamado en su solicitud de arbitraje
no es el delito en si mismo, sino la negativa por parte de VISA de devolver los cargos
indebidos, alegando que la reclamacion ante la entidad bancaria se encontraba fuera de
plazo, por imposicién de las medidas establecidas bajo el estado de alarma sanitaria
(sin pretender entrar en detalles que implicarian el conocimiento del fondo del asunto,
como es el hecho de que, de conformidad con la denuncia presentada, las compras
fueron realizadas entre el 25 de febrero y el 11 de marzo, fechas anteriores a la entrada
en vigor de las medidas incluidas en el estado de alarma, y que la denuncia podria
haberse interpuesto en el plazo establecido para efectuar la reclamacion), se esta
refiriendo a este sequndo aspecto (la responsabilidad por dafios y perjuicios —el coste
econoémico del cobro de las compras—, directamente derivada del delito —al haberse
realizado con la tarjeta fraudulentamente clonada).”

e Expediente: CJA 03/2021:

“Con fecha 11 de febrero de 2020 la Presidenta Suplente de la Junta Arbitral de
Consumo de la Comunidad de Madrid, mediante Resolucion debidamente notificada a
la interesada, resuelve la inadmision a tramite de la solicitud de arbitraje, habida cuenta
de que la solicitud presentada versaba sobre lesiones y, en consecuencia, tratarse de
materia excluida del arbitraje, de acuerdo con lo establecido en el articulo 2.2 d) del Real
Decreto 231/2008, de 15 de febrero, y el articulo 18.1.f) de la Ley 7/2017, de 2 de
noviembre por la que se incorpora al ordenamiento juridico espafiol la Directiva
2013/11/UE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a
la resolucién alternativa de litigios en materia de consumo, expresandose de manera
literal en los siguientes términos el articulo 2.2:

“Por versar los hechos reclamados sobre intoxicacion, lesion, muerte o indicios
racionales de delito, incluida la responsabilidad por dafios y perjuicios directamente
derivada de ellos, conforme a lo sefalado en el articulo 2.2 del Real Decreto 231/2008,
de 15 de febrero por el que se regula el Sistema Arbitral de Consumo y el articulo 57 del
Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes
complementarias”.

Dentro del plazo sefialado al efecto, se interpone por parte de la reclamante recurso
contra la resolucién de inadmision a tramite de la Presidenta Suplente de la Junta
Arbitral de Consumo anteriormente citada. En este recurso, la interesada expone que
esta inadmision lesiona su derecho a una pronta y eficaz solucién, con lo que no se
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sostiene la causa de inadmisioén de su solicitud de arbitraje, por lo que solicita dejar sin
efecto la resolucion recurrida y acceder al arbitraje solicitado.

El Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el que se regula el Sistema Arbitral de
Consumo, establece en su articulo 2.2 que “...no podran ser objeto de arbitraje de
consumo los conflictos que versen sobre intoxicacion, lesion, muerte o aquellos en que
existan indicios racionales de delito, incluida la responsabilidad por dafios y perjuicios
directamente derivada de ellos, conforme a lo previsto en el articulo 57.1 del Real
Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido
de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes
complementarias.”

A la vista de este precepto se concluye que no son objeto posible del arbitraje de
consumo aquellas situaciones de las que racionalmente pueda deducirse la existencia
de una conducta que presuntamente atente contra la salud (intoxicacion, lesion, muerte)
0 pueda constituir delito, incluyendo la responsabilidad por dafios y perjuicios
directamente derivada de estas actuaciones. En este caso, la propia recurrente aporta
documentacioén justificativa de tratamiento médico —informes de asistencia médica in situ
a través de los servicios de atenciéon urgente e informe de servicio hospitalario de
urgencias—, que deriva de la situacion ocasionada inicialmente que sustenta la
reclamacion. Los hechos denunciados pueden incluirse dentro del supuesto de lesiones
derivadas de la caida producida en el supermercado. Esta accién ha sido la causante
de las lesiones producidas, solicitando la reclamante una indemnizacion por los gastos
y dafios causados, responsabilidad por estos costes que también excluye el articulo 2.2
del Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el que se regula el Sistema Arbitral de
Consumo.”.

3.1.5. Recursos de reposicion.

El articulo 7.2 del Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el que se regula el
Sistema Arbitral de Consumo, establece que, salvo lo dispuesto en el articulo 36
(recursos contra la admision o inadmisién de la solicitud de arbitraje), las resoluciones
de los presidentes de las Juntas Arbitrales de Consumo podran fin a la via
administrativa.

El articulo 35 del Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, dispone que el presidente
de la Junta Arbitral podra acordar la inadmisiéon de las solicitudes de arbitraje que
resulten infundadas y aquéllas en las que no se aprecie afectacion de los derechos y
legitimos intereses econdmicos de los consumidores o usuarios; salvo lo previsto en el
articulo siguiente, dicha resolucion pone fin a la via administrativa.

Por su parte, el articulo 112.1 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, establece que “Contra las
resoluciones y los actos de tramite, si estos ultimos deciden directa o indirectamente el
fondo del asunto, determinan la imposibilidad de continuar el procedimiento, producen
indefension o perjuicio irreparable a derechos e intereses legitimos, podran interponerse
por los interesados los recursos de alzada y potestativo de reposicién, que cabra fundar
en cualquiera de los motivos de nulidad o anulabilidad previstos en los articulos 47 y 48
de esta Ley”.

En relacion a lo previsto en la normativa sefialada, en 2021, contra las resoluciones de
archivo e inadmision del presidente de la Junta Arbitral que agotan la via administrativa,
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se han interpuesto setenta y nueve (79) recursos de reposicion, habiéndose resuelto
con las siguientes decisiones adoptadas:

e Estimatorios: 19.

e Desestimatorios: 57.
e Extemporaneos: 3.

Recursos de Reposicion

4%
19; 24%

B ESTIMATORIO
B DESESTIMATORIO
EXTEMPORANEO

3.1.6. Laudos dictados.

Si bien nos encontramos ante un concepto ampliamente debatido, porque la Ley
60/2003, de 23 de diciembre, de Arbitraje, no ha establecido la definicién de laudo,
podemos concluir que se trata de una decisién arbitral que decide sobre (i) el fondo de
la controversia en su totalidad, resolviendo el arbitraje, o (ii) alguna parte de la
controversia u otras cuestiones relevantes que afecten a la resolucién por arbitraje
(laudos parciales).

En 2021 se han dictado 1.167 laudos arbitrales. De conformidad con lo establecido en
el articulo 19 del Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, se ha emitido un nimero
determinado de laudos por arbitro Unico (6rganos arbitrales unipersonales). Se trata de
supuestos en los que ha habido un acuerdo previo entre las partes en tal sentido, o por
acuerdo del Presidente de la Junta Arbitral de Consumo, cuando la cuantia de la
controversia es inferior a 300 euros o cuando la falta de complejidad del asunto asi lo
aconseje.

En relacién con la decision adoptada los laudos se pueden dictar en derecho o en
equidad. A tenor de lo previsto en el articulo 33.1 del Real Decreto 231/2008, de 15 de
febrero, el arbitraje de consumo se decidird en equidad, salvo que las partes opten
expresamente por la decision en derecho. Si, conforme a lo previsto en el articulo 25.1,
la oferta publica de adhesion al Sistema Arbitral de Consumo se hubiera realizado al
arbitraje en derecho y salvo que el consumidor o usuario haya aceptado expresamente
dicho arbitraje en su solicitud, se comunicarad este hecho al reclamante para que
manifieste su conformidad con la decision en derecho. En caso de no estar de acuerdo,
se tratara la solicitud como si fuera dirigida a una empresa no adherida.

En 2021, los laudos dictados se han adoptado:
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En Equidad 1147

En Derecho 20

Por lo que respecta a su contenido, éstos se pueden diferenciar en funcion de la tipologia
de las resoluciones adoptadas. A saber: estimatorias, desestimatorias, de no entrar a
conocer y conciliatorias. En 2021 dichas resoluciones han sido las siguientes:

e Estimatorios: 567.
o Parcial: 380.
o Total: 187.
e Desestimatorios: 289.
¢ No entrar a conocer: 231.
¢ Conciliatorios: 80.

En cuanto a las decisiones adoptadas por el 6érgano arbitral, el resultado de los laudos
ha sido el siguiente:

Unanimidad 837
Mayoria 11
Arbitro Unico 310
Conciliacion 9

A continuacion se resena indicacion de las decisiones adoptadas, en relacion al
contenido del fallo y a la decisién de los 6rganos arbitrales intervinientes:

En 1147 | Estimatorio 559 Unanimidad 418
Equidad Mayoria 6
Arbitro Unico 135

Conciliatorio 0

Desestimatorio 285 Unanimidad 221

Mayoria 3

Arbitro Unico 61

Conciliacion 0

No entrar a| 226 Unanimidad 145

conocer Mayoria 1

Arbitro Unico 80

Conciliacién 0

Conciliatorio 77 Unanimidad 37

Mayoria 1

Arbitro Unico 31

Conciliacion 8

En 20 Estimatorio 8 Unanimidad 8
Derecho Mayoria 0
Arbitro Unico 0

Conciliatorio 0
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Desestimatorio 4 Unanimidad

Mayoria

Arbitro Unico

Conciliacion

No entrar al|b Unanimidad

conocer Mayoria

Arbitro Unico

Conciliacion

Conciliatorio 3 Unanimidad

Mayoria

Arbitro Unico

O O|IN| oW oOo|N|Oo|o|Oo| >

Conciliacion

I1l.2. Adhesién al Sistema Arbitral de Consumo.

El articulo 4 del Decreto 246/2001, de 18 de octubre, por el que se crea el Instituto
Regional de Arbitraje de Consumo, establece que el IRAC, en el ejercicio de las
competencias que tiene atribuidas cumplira, entre otros fines, fomentar las adhesiones
de empresarios y profesionales al sistema arbitral de consumo. En razén de éste fin, se
le atribuye (articulo 5) las siguientes funciones:

e Promover e impulsar la adhesion de empresas, profesionales, organizaciones de
consumidores y de empresarios al sistema arbitral de consumo y propiciar, en los
términos previstos en la normativa autondémica, la adhesion de organismos o
entidades publicas de la Comunidad de Madrid y de las Corporaciones Locales que
presten servicios u ofrezcan bienes en régimen de derecho privado.

e Promover la adopcion por empresarios, profesionales o asociaciones de Cédigos de
Buenas Practicas en materia de proteccion al consumidor en los que se favorezca
la adhesion al sistema arbitral de consumo.

Son muchas las empresas que hoy en dia siguen desconociendo el arbitraje de
consumo como forma de resolucion extrajudicial de conflictos con los consumidores, por
ello, es muy importante desarrollar una constante labor de promocion, informacion y
adhesion al Sistema Arbitral de Consumo.

Con el fin de dar a conocer el sistema de resolucion alternativa de conflictos en materia
de consumo con resultado vinculante para las partes, los convenios de colaboracion
suscritos en 2021 con Asociaciones Empresariales y Colegios Profesionales, incorporan
un apartado dentro de las obligaciones previstas mediante el que se comprometen a
difundir el sistema arbitral entre sus asociados y colegiados con el fin de lograr su
adhesion, informando al Instituto Regional de Arbitraje de Consumo de las medidas
adoptadas a tales efectos. Se prevé que esta experiencia de colaboracion en la
promocion del arbitraje de consumo, redunde en un aumento de las empresas y
profesionales adheridos al sistema arbitral de consumo.

En 2021, se han adherido al sistema arbitral de consumo 42 empresas, con 26
establecimientos asociados.
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Empresas Establecimientos Total
Altas en 2021 42 26 68
Bajas en 2021 9 7 16
TOTAL ALTAS HASTA 2021 13.843 3.395 17.238
TOTAL BAJAS HASTA 2021 2.468 280 2.748

En relacién a la previsidon normativa establecida por el articulo 42 del Decreto 1/2010,
de 14 de enero, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el Reglamento de la
Ley 11/1998, de 9 de julio, de Proteccion de los Consumidores de la Comunidad de
Madrid, se ha procedido a la elaboracién de un informe en relacién a la inclusion en las
bases reguladoras de las subvenciones y ayudas publicas que conceda la Comunidad
de Madrid dirigidas a las personas fisicas y juridicas a que se refiere el articulo 29 del
citado Reglamento, de criterios de concesion sobre la adhesion del solicitante al sistema
arbitral de consumo a través de la Junta Arbitral Regional de Consumo o a cualquier
otro sistema arbitral administrativo especializado gestionado por la Comunidad de
Madrid, siempre que el objeto de la actividad subvencionada asi lo aconseje (se adjunta
como anexo | a la presente memoria).

Con laimplementacién de esta medida, se da cumplimiento a lo acordado por el Consejo
de Administracion del Instituto Regional de Arbitraje de Consumo, en sesion ordinaria
celebrada el 16 de diciembre de 2020, respecto de los proyectos del Instituto en 2021,
en relacion a incentivar la adhesién de empresas a través de la aplicacion del articulo
42 del Decreto 1/2010, de 14 de enero.

Con fecha 29 de enero de 2021, la Secretaria General Técnica de la Consejeria de
Economia, Empleo y Competitividad dio traslado a todas las Direcciones Generales de
la Consejeria, asi como a la Administracion Institucional adscrita a la misma del
mencionado informe.

Asi también, en 2021, se ha mantenido una actuacién que se viene repitiendo en los
ultimos afios en colaboracién con el Area de Inspeccion de Comercio de la Direccién
General de Comercio y Consumo. En concreto, en las visitas de caracter informativo
realizadas a los establecimientos comerciales se informa de la existencia del Sistema
Arbitral de Consumo, asi como de las posibilidades de adhesion y de las ventajas que
dicho recurso supone como via alternativa a la resolucion de conflictos.

Finalmente, como novedad frente a lo realizado en ejercicios anteriores, desde el inicio
de 2021 se publican en el Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid, con una
periodicidad trimestral, la relacion de las empresas a las que se ha concedido y retirado
el distintivo publico de adhesion al Sistema Arbitral de Consumo, en atencién a lo
previsto en el articulo 28.5 del Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el que se
regula el Sistema Arbitral de Consumao.

lll.3. Convenios de colaboracion.

3.3.1. Convenios para garantizar el funcionamiento de la Junta Arbitral.

En el ambito de la Comunidad de Madrid, la Ley 11/1998, de 9 de julio, de Proteccion
de los Consumidores de la Comunidad de Madrid encomienda, en su articulo 62.2.i), a

los érganos autondémicos competentes en materia de consumo, fomentar y desarrollar,
en colaboracion con la Administracion del Estado, el Sistema Arbitral de Consumo. Con
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esta finalidad, la Comunidad de Madrid puede suscribir Convenios de colaboracion
(articulo 31.2 de la precitada Ley).

En desarrollo de dichas competencias, el Instituto Regional de Arbitraje de Consumo,
con la finalidad de garantizar el efectivo funcionamiento de la Junta Arbitral de Consumo
de la Comunidad de Madrid, mediante la participacion de las organizaciones
representativas de los intereses de los empresarios y profesionales, y de los usuarios y
consumidores, en los érganos arbitrales encargados de la resolucién de los conflictos
planteados por los consumidores, ha suscrito 40 convenios de colaboracién con
diferentes entidades, con un periodo de vigencia de un afo, desde el dia 1 de enero de
2021 hasta el 31 de diciembre de 2021, prorrogable por un periodo maximo de cuatro
anos.

Dichos convenios provienen, en su mayor parte, de la formalizacion efectuada durante
el ultimo cuatrimestre de 2020 de nuevos convenios en sustitucién de los vigentes en
2020. Mediante su suscripcién se garantiza el funcionamiento, en 2021, de la Junta
Arbitral, asi como se procede a la adaptacién de los nuevos textos a las previsiones en
esta materia efectuadas por la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del
Sector Publico.

Convenios suscritos con Asociaciones de Consumidores: 13:

1. Asociacién de Amas de Casa y Consumidores-Usuarios de la Comunidad de Madrid
“Ascensién Sedeno” (AACCU).

2. Asociacion de Usuarios de Bancos, Cajas y Seguros de la Comunidad de Madrid

(ADICAE).

Asociacion de Consumidores y Usuarios de la Comunidad de Madrid (AUSCOMA).

Confederacion de Asociaciones de Consumidores y Usuarios de Madrid (CECU

Madrid).

5. Asociacion para la Proteccion de los Datos Personales de los Consumidores en la
Comunidad de Madrid (CONSUDATO-MADRID).

6. Union de Consumidores Europeos de la Comunidad de Madrid (EUROCONSUMO
COMUNIDAD DE MADRID).

7. Asociacion de Consumidores y Usuarios en Accién de Madrid-FACUA Madrid.

8. Federacion Regional de Asociaciones Vecinales de Madrid (FRAVM).

9. Federacion de Usuarios-Consumidores Independientes de la Comunidad de Madrid
(CICM).

10. Organizacién de Consumidores y Usuarios (OCU).

11. Unién de Consumidores de la Comunidad de Madrid (UCE).

12. Asociacién de Mujeres y Consumidores de Madrid (UNAE).

13. Unién de Cooperativas de Consumidores y Usuarios de Madrid (UNCUMA).

o

Colegios Profesionales: 6:

Colegio Oficial de Ingenieros de Telecomunicacion (COIT).

Colegio Oficial de Aparejadores y Arquitectos Técnicos de Madrid (COAAT).
Colegio de Mediadores de Seguros de Madrid.

Colegio Oficial de Odontologos y Estomatélogos de la Primera Region.
Primera Delegacion Regional del Colegio Nacional de Opticos-Optometristas.
Colegio Oficial de Veterinarios de Madrid.

RN =
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Asociaciones Empresariales: 21:

w

No Ok

8.
9.
10.
11

12.

13.
14.
15.
16.

17.
18.

19.
20.
21.

Asociacion de Comerciantes de Calzado de Madrid (ACC).

Asociacion de Comerciantes de Electrodomésticos, Muebles de Cocina vy
Auténomos (ACEMA).

Asociacion de Empresas de Transporte de la Region Centro CETM Madrid
“‘“ATRADICE-CETM MADRID".

Asociacion Empresarial del Comercio Textil, Complementos y Piel (ACOTEX).
Asociacion Nacional de Distribuidores e Importadores de Neumaticos (ADINE).
Asociacion de Empresas del Sector de las Instalaciones y la Energia (AGREMIA).
AMACFOR-CECAPMADRID “Asociacion Madrilefia de Empresas y Centros de
Formacion y Agencias de Colocacion”.

Asociacion Madrilefia de Empresas Inmobiliarias (AMADEI).

Asociacion Nacional de Centros de e-Learning y Distancia (ANCED).

ARBITEL.

. Asociacion de Empresarios de Talleres de Reparacién de Automéviles de Madrid

(ASETRA).

Asociacion Profesional de Tintorerias y Lavanderias de la Comunidad de Madrid
(ASTYLCAM).

Asociacion de Técnicos de Electrodomésticos (ATE).

Confederacion Empresarial de Madrid CEOE (CEIM).

Asociacion Confianza Online.

Confederaciéon General de las Pequefas y Medianas Empresas del Estado Espanol
(COPYME).

FUR Madrid-Asociacién de Peleteria de la Comunidad de Madrid.

Asociacion Nacional de Vendedores de Vehiculos a Motor, Reparacion y Recambios
(GANVAM).

Gremio de Joyeros Plateros y Relojeros de Madrid.

Asociacion de Empresarios de Comercios del Habitat de Madrid.

Union de Organizaciones de Pequefia y Mediana Empresa y Empresarios
Auténomos de Madrid (UNIPYME).

El importe econémico de estos 40 convenios asciende a 140.850 €, con el siguiente

desglose:

3.3

Asociaciones de Consumidores: 69.550 €. El gasto maximo de cada convenio se ha
aplicado al subconcepto 22802 “Convenios con instituciones sin fines de lucro” del
programa 492B Arbitraje de Consumo.

Asociaciones Empresariales: 49.150 €. El gasto maximo de cada convenio se ha
aplicado al subconcepto 22809 “Otros Convenios, Conciertos o Acuerdos” del
Programa 492B Arbitraje de Consumo.

Colegios Profesionales: 22.150 €. El gasto maximo de cada convenio se ha aplicado
al subconcepto 22809 “Otros Convenios, Conciertos o Acuerdos” del Programa
492B Arbitraje de Consumo.

.2. Convenios de cooperacion, difusion y participacion con diferentes

Ayuntamientos.

A lo largo de los ultimos afios, la Comunidad de Madrid y diferentes Ayuntamientos han
venido suscribiendo convenios de colaboracion, con el objeto de la asistencia y
cooperacion con la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid, con la
finalidad de celebrar audiencias arbitrales de consumo en los respectivos municipios, en
relacién a las solicitudes presentadas por los consumidores residentes en los mismos.
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Como consecuencia de la perdida de vigencia de los convenios suscritos en afios
precedentes con diferentes Ayuntamientos, por aplicacién de la disposicion adicional
octava.1 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico,
desde inicio de 2021 se ha procedido a la tramitaciéon de la suscripcién de nuevos
convenios con el objeto de constituir Colegios Arbitrales para conocer y resolver los
procedimientos arbitrales de consumo que se inicien a instancia de un consumidor
domiciliado en un concreto término municipal.

Se trata, en definitiva, de evitar desplazamientos innecesarios a los ciudadanos
residentes en el municipios conveniados, cumpliendo, por otra parte, con uno de los
principios esenciales que debe inspirar la politica general de la Administracion Publica,
que es el acercamiento de los servicios publicos a los ciudadanos.

Los Colegios Arbitrales estan presididos por un empleado publico al servicio del referido
Ayuntamiento, licenciado en derecho. Las audiencias se llevan a cabo en la sede del
Ayuntamiento, siendo necesario que el consumidor opte, expresamente, por ello en la
solicitud de arbitraje y coincida con el ambito de la oferta de la empresa adherida al
sistema arbitral, o bien que exista acuerdo expreso de las partes si la empresa no
estuviera adherida.

En este sentido, durante 2021, se han suscrito convenios con los Ayuntamientos de
Collado Villalba, Fuenlabrada, Mdéstoles, Rivas-Vaciamadrid y Tres Cantos en las
siguientes fechas:

Collado Villalba: 19 de mayo de 2021 (BOCM 1 de junio de 2021).
Fuenlabrada: 20 de mayo de 2021 (BOCM 1 de junio de 2021).
Méstoles: 16 de agosto de 2021 (BOCM 4 de septiembre de 2021).
Rivas-Vaciamadrid: 4 de junio de 2021 (BOCM 19 de junio de 2021).
Tres Cantos: 4 de junio de 2021 (BOCM 19 de junio de 2021).

3.3.3. Convenio constitutivo de la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de
Madrid.

Mediante Acuerdo de fecha 25 de febrero de 1993, suscrito entre el Instituto Nacional
del Consumo y la Consejeria de Economia de la Comunidad de Madrid, se constituyo la
Junta Arbitral Regional de Consumo de la Comunidad de Madrid, al amparo de lo
previsto en el articulo 31 de la Ley 26/1984, General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios (LGDCU), y de la anteriormente vigente Ley 36/1988, de
Arbitraje. El convenio se establecid con una vigencia anual, prorrogandose tacitamente
por el mismo periodo.

Posteriormente, mediante Acuerdo, de fecha 5 de noviembre de 1997, se suscribid
nuevo convenio de colaboracién entre el Instituto Nacional del Consumo y la Consejeria
de Economia y Empleo de la Comunidad de Madrid para la constitucién de la Junta
Arbitral de Consumo Autondmica, con una vigencia de caracter indefinido.

La disposicion adicional octava.1 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen
Juridico del Sector Publico, prevé en su segundo parrafo, que el plazo de vigencia de
los convenios que no tuvieran determinado un plazo de vigencia o, existiendo, tuvieran
establecida una prorroga tacita por tiempo indefinido en el momento de la entrada en
vigor de la Ley, sera de cuatro afios a contar desde la entrada en vigor de dicha Ley.

Pagina 31 de 51



Instituto Regional de Arbitraje ” v Junta Arbitral

il de Consumo ] ) Y—1| Regional
CONSEJERIA DE ECONOMIA, HACIENDA ¥ / » Wl de Consumo
Y EMPLEO —

Comunidad

de Madrid

Finalizado, por tanto, el plazo previsto en la disposicion adicional octava de la Ley
40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico, respecto a los
convenios de vigencia indefinida, el convenio de fecha 5 de noviembre de 1997, se
habria extinguido en fecha 2 de octubre de 2020.

Por tal motivo, desde la Direccion General de Comercio y Consumo de la Comunidad
de Madrid, se solicito la inclusion de un punto en el orden del dia de la reunién n° 114
(22/09/2020) de la Seccion de Normativa de la Comisién de Cooperacion de Consumo,
“6.- Renovacién de los Convenios de Constitucion de las Juntas Arbitrales de Consumo
y otros temas relacionados con el arbitraje”, dada la afectacién generalizada del
vencimiento de los convenios de esta naturaleza entre el Ministerio de Consumo, el resto
de CCAA, Ayuntamientos y Entidades Locales con Juntas Arbitrales de Consumo.

Impulsada la tramitacion del convenio constitutivo de la Junta Arbitral de Consumo de la
Comunidad de Madrid, con fecha 15 de febrero de 2021, el Ministerio de Consumo y la
Comunidad de Madrid, han suscrito un convenio para la constitucién de la Junta Arbitral
de Consumo de la Comunidad de Madrid, en cumplimiento de la nueva regulacion de
los convenios contenida en el Capitulo VI, del Titulo preliminar de la Ley 40/2015, de 1
de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico, y de su disposicién adicional octava.
El Convenio tiene una vigencia de cuatro afos, prorrogables, por mutuo acuerdo de las
partes, antes de su finalizacion por un periodo de hasta cuatro afios adicionales.

El convenio se ha publicado en el Boletin Oficial del Estado y en el Boletin Oficial de la
Comunidad de Madrid, respectivamente, en fechas 26 de febrero y 2 de marzo de 2021.

3.3.4. Convenios constitutivos de las Juntas Arbitrales de Consumo de caracter
local de la Comunidad de Madrid.

Constituidas al amparo del articulo 5 del Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero y de
la anteriormente vigente Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun, a comienzos de
2020 se encontraban vigentes los convenios constitutivos de las Juntas Arbitrales
correspondientes a las siguientes entidades locales de la Comunidad de Madrid:

1. Ayuntamiento de Alcala de Henares

2. Ayuntamiento de Alcobendas.

3. Ayuntamiento de Getafe.

4. Ayuntamiento de Madrid.

5. Mancomunidad de Consumo Henares/Jarama.
6. Zona Noroeste de la Comunidad de Madrid.

Encontrandose, igualmente, afectados los convenios constitutivos de las citadas Juntas
Arbitrales, por las mismas causas de extincion que para la Junta Arbitral de Consumo
de la Comunidad de Madrid, durante 2021 se han realizado los tramites necesarios para
la firma de nuevos convenios, con el siguiente resultado:

1. Ayuntamiento de Alcala de Henares:

Convenio suscrito en fecha 4 de junio de 2021, entre el Ministerio de Consumo, la
Comunidad de Madrid y el Ayuntamiento de Alcald de Henares, para la constitucion de
la Junta Arbitral de Consumo del Ayuntamiento de Alcala de Henares, con una vigencia
de cuatro afos, prorrogables, por mutuo acuerdo de las partes, antes de su finalizacion
por un periodo de hasta cuatro afios adicionales.
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El convenio se ha publicado en el Boletin Oficial del Estado y en el Boletin Oficial de la
Comunidad de Madrid, respectivamente, en fechas 17 de junio y 16 de junio de 2021.

2. Ayuntamiento de Alcobendas:

Convenio suscrito en fecha 4 de junio de 2021, entre el Ministerio de Consumo, la
Comunidad de Madrid y el Ayuntamiento de Alcobendas, para la constitucion de la Junta
Arbitral de Consumo del Ayuntamiento de Alcobendas, con una vigencia de cuatro anos,
prorrogables, por mutuo acuerdo de las partes, antes de su finalizacion por un periodo
de hasta cuatro afios adicionales.

El convenio se ha publicado en el Boletin Oficial del Estado y en el Boletin Oficial de la
Comunidad de Madrid, en fecha 16 de junio de 2021.

3. Ayuntamiento de Getafe: Convenio no renovado por falta de actividad de la Junta
Arbitral de Consumo.

4. Ayuntamiento de Madrid:

Convenio suscrito en fecha 4 de junio de 2021, entre el Ministerio de Consumo, la
Comunidad de Madrid y el Ayuntamiento de Madrid, para la constituciéon de la Junta
Arbitral de Consumo del Ayuntamiento de Madrid, con una vigencia de cuatro afios,
prorrogables, por mutuo acuerdo de las partes, antes de su finalizacion por un periodo
de hasta cuatro afios adicionales.

El convenio se ha publicado en el Boletin Oficial del Estado y en el Boletin Oficial de la
Comunidad de Madrid, en fecha 16 de junio de 2021.

5. Mancomunidad de Consumo Henares/Jarama: Convenio no renovado por falta de
actividad de la Junta Arbitral de Consumo.

6. Zona Noroeste de la Comunidad de Madrid: Convenio no renovado por falta de
actividad de la Junta Arbitral de Consumo.
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V. SUBVENCION ESTATAL A LA JUNTA ARBITRAL

Mediante Resolucion del Ministro de Consumo, de fecha 1 de septiembre de 2021, se
convocaron subvenciones para el fomento de actividades de las Juntas Arbitrales de
Consumo para el ejercicio 2021, de acuerdo con las bases reguladoras aprobadas por
Orden SCO/3703/2005, de 25 de noviembre (BOE 7 de septiembre de 2021).

Segun dispone el articulo 2 de la Orden SCO/3703/2005, de 25 de noviembre, las
ayudas econdmicas se destinaran a “las Juntas Arbitrales de Consumo constituidas de
acuerdo con lo previsto en el articulo 3.2 del Real Decreto 636/93, de 3 de mayo, por el
que se regula el Sistema Arbitral de Consumo, siempre que el Acuerdo firmado se
encuentre en vigor y se encuentren en condiciones de acreditar el desempefio de las
funciones arbitrales y los resultados de esa actividad™.

Mediante Resolucion, de 3/12/2021, del Ministro de Consumo, de concesioén de
subvenciones para el fomento de actividades de las Juntas Arbitrales de Consumo
adscritas a las Administraciones Autonémicas para el ejercicio 2021, se notifica a la
Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid, la concesion de una subvencion
por importe de 86.203,61 euros. Al cierre del ejercicio 2021, se encontraba pendiente la
transferencia del crédito de la subvencion al presupuesto del Instituto Regional de
Arbitraje de Consumo, con la finalidad de desarrollar nuevas actuaciones.

La prevision es que el importe de la subvencion se destine, mediante contratacion
externa, a apoyar determinadas areas de gestién del procedimiento arbitral que, por
insuficiencia de medios, se encuentran en la actualidad con graves problemas de
tramitacion. Con esta finalidad, se ha previsto en principio reforzar las siguientes
actividades, sin perjuicio de las que puedan considerarse durante el ejercicio de 2022:

1. Anonimizacion de laudos arbitrales dictados por la Junta Arbitral de Consumo de
la Comunidad de Madrid, para su posterior publicacion en el Portal del
Consumidor de la Comunidad de Madrid.

2. Realizacion de tareas administrativas de las solicitudes de arbitraje de consumo
presentadas ante la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid. Las
tareas administrativas a realizar, definidas por su localizacion interna en la
aplicacién ARBC, se identifican, principalmente, con los siguientes tramites:

e Localizacion PMAA: Realizacibn de comunicaciones a empresas no
adheridas al Sistema Arbitral de Consumo:
o Propuesta de aceptacion de arbitraje.
o Comunicacién de inicio del procedimiento al reclamante.
e Localizacién PADM: Realizacién de comunicaciones a empresas adheridas:
o Admision a tramite de la solicitud de arbitraje.
o Comunicacion de inicio del procedimiento al reclamante.

o Localizacion PMNF: Realizaciéon de comunicaciones a los reclamantes,
relativas al archivo por no aceptacion de las empresas reclamadas de la
propuesta de aceptacion de arbitraje con inclusién de las alegaciones
efectuadas.

o Localizacion PMNA: Realizacion de comunicaciones a los reclamantes,
relativas al archivo por no aceptacién de las empresas reclamadas de la
propuesta de aceptacion de arbitraje sin inclusion de alegaciones.

5 Derogado por Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el que se regula el Sistema Arbitral de Consumo.
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e Localizacion PTA: Realizacion del traslado de las alegaciones efectuadas por
la empresa reclamada al reclamante.

e Localizacion PREQ: Realizacién de requerimientos de subsanacion de las
solicitudes de arbitraje presentadas por los consumidores.

3. Gestion de expedientes de solicitudes de arbitraje de consumo presentadas ante
la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid, mediante la
realizacién del tramite de intermediacion previa al arbitraje de consumo, con una
doble finalidad, en primer lugar completar los expedientes presentados por los
ciudadanos y, en segundo término, como actividad principal, intentar alcanzar
una transaccion negociada entre las partes que resuelva los conflictos entre
consumidores y empresas sin que se llegue a perfeccionar un convenio arbitral.
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V. RECURSOS HUMANOS

A comienzos de 2021, el Instituto Regional de Arbitraje de Consumo se encontraba en
una grave situacion de personal, que afectaba a los niveles, tanto de técnico superior
como de administrativo y, muy especialmente, a los arbitros encargados de la
presidencia de los Colegios Arbitrales que de acuerdo a la normativa aplicable en la
materia, deben ser licenciados en derecho.

Las causas de tal situacion obedecen a diversas circunstancias, bajas laborales de larga
duracién, traslado de personal, jubilaciones sin posibilidad de cobertura, etc., las cuales
hay que poner en relacion con el aumento de actividad ordinaria como consecuencia del
incremento progresivo en el niumero de solicitudes de arbitraje presentadas en los
ultimos afios -en 2021 se produjo un aumento del 19,39%, en relacion a 2020.

Durante el primer semestre de 2021 se han acometido diferentes medidas con la
finalidad de paliar los déficits estructurales existentes:

1. Creacién de un Area para la Secretaria de la Junta Arbitral de NCD 29, por
transformacién de un puesto Técnico de Apoyo de NCD 28.

2. Creacion de tres puestos de Titulado Superior, NCD 25, del Cuerpo Técnicos
Superiores de Administracion General, mediante amortizacion de plazas vacantes.

3. Creacion de un puesto de Técnico de Apoyo de NCD 26, mediante amortizacién de
plazas vacantes..

4. Convocatoria de plazas vacantes, a través de los correspondientes procedimientos
de concurso de méritos y libre designacién.

5. Cobertura de puestos vacantes a través de interinaje.

6. Cobertura de plazas de interinaje para personal C2, a través del procedimiento de
acumulacion de tareas, por un periodo de seis meses.

Las modificaciones efectuadas se han realizado partiendo de créditos propios del IRAC,
a través de la amortizacion y modificacion de plazas existentes y, por tanto, sin ningun
coste econdmico adicional.

Los siguientes graficos recogen los efectivos del IRAC a 31 de diciembre de 2021 y la
distribucién por subgrupos de dicho personal.

Categoria Puestos Ocupados Vacantes

Subgrupo A1 6 0
Subgrupo A2 3 1
Subgrupo C1 2 1
Subgrupo C2 10 1
Titulados Superiores. Personal 6 0
laboral.

Titulado  Medio.  Personal 1 0
laboral.

Total 28 3
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Mientras que en 2020 el porcentaje de puestos vacantes era del 31%, en 2021 dicho
porcentaje se ha visto reducido hasta un 9,67% en 2021, lo que da muestra de la
relevancia que la direccién del IRAC ha considerado a efectos de poder disponer de los
maximos recursos personales, en aras de implementar las medidas necesarias que
permitan agilizar los procedimientos arbitrales tramitados por la Junta Arbitral de
Consumo de la Comunidad de Madrid.
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VL. ACTUALIZACION Y SIMPLIFICACION DEL PROCEDIMIENTO DE
TRAMITACION ADMINISTRATIVA.

Desde mediados de 2020 y con mas intensidad en 2021, se ha iniciado el proceso de
revision interna de los modelos de tramitacion de la Junta Arbitral, con la finalidad de
simplificar y actualizar el contenido de los distintos oficios utilizados en el procedimiento
de gestién del sistema arbitral, de conformidad con el principio de eficacia que debe
presidir la actuacion de las Administraciones Publicas.

Con esta revision se pretende establecer el pleno cumplimiento de la normativa aplicable
en materia de procedimiento administrativo y del sistema arbitral de consumo, facilitar y
simplificar la gestion de las solicitudes de arbitraje, eliminando tramites superfluos, asi
como formar el establecimiento de criterios comunes de tramitacién ante supuestos en
los que se acredite una identidad sustancial en los hechos que motivan la solicitud.

La implementacion de éstas medidas requiere de la necesaria intervencién de la
Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid, en tanto que el
desarrollo de cualquier modificacién operativa del procedimiento pasa por la necesaria
adaptacion de las aplicaciones informaticas ARBC y ARBI, a través de las cuales se
gestionan las diferentes fases del procedimiento arbitral.

En concreto, se han iniciado los tramites de modificacion de las resoluciones de archivo
e inadmision, estableciendo un modelo comun con referencia a los antecedentes de
hecho, fundamentos de derechos y recursos que proceden contra dichas resoluciones,
a efectos de estandarizar un modelo comun para la Junta Arbitral.

Igualmente, y fruto de la revision que se esta llevando a cabo, se ha procedido a la
eliminacioén de aquellos oficios sin utilidad practica, ya bien por obsolescencia o por falta
de utilizacién en el procedimiento arbitral.
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VI. FORMACION.

El articulo 4 del Decreto 246/2001, de 18 de octubre, por el que se crea el Instituto
Regional de Arbitraje de Consumo, dispone que, en el ejercicio de las competencias
atribuidas, el Instituto Regional de Arbitraje de Consumo cumplira los siguientes fines:

“f) Garantizar la formacién de los miembros de los Colegios arbitrales”.

Por su parte, el articulo 5 del Decreto 246/2001, de 18 de octubre, establece que el
Instituto Regional de Arbitraje de Consumo tendra atribuidas, con los fines previstos en
el articulo anterior, las siguientes funciones:

“‘d) Realizar acciones de formacion de los miembros de los Colegios Arbitrales de
Consumo de la Junta Arbitral Regional de Consumo y de las Juntas Arbitrales de
caracter local existentes en la Comunidad de Madrid”.

El Instituto Regional de Arbitraje de Consumo, en el gjercicio de las funciones que tiene
atribuidas en materia de formacién, en el afio 2021 ha realizado las siguientes
actuaciones formativas:

e Sesion de docencia de 2.5 horas de duracion, celebrada el dia 15 de junio de 2021,
en el curso “Libre disposicion de las partes en el arbitraje de consumo”, mediante
videoconferencia a través de un aula virtual en la plataforma campus virtual de
consumo, dirigido a los miembros de los Colegios Arbitrales, presidentes
(empleados publicos) y arbitros de asociaciones empresariales y de consumidores
y otros empleados publicos pertenecientes al Instituto Regional. Contdé con la
participacién de 44 alumnos en directo y 15 en formato auto contenido.

e Sesion de docencia de 2.5 horas de duracion, celebrada el dia 23 de junio de 2021,
en el curso “Recursos contra los laudos arbitrales”, mediante videoconferencia a
través de un aula virtual en la plataforma campus virtual de consumo, dirigido a los
miembros de los Colegios Arbitrales, presidentes (empleados publicos) y arbitros de
asociaciones empresariales y de consumidores y otros empleados publicos
pertenecientes al Instituto Regional. Conté con la participacion de 43 alumnos en
directo y 10 en auto contenido.

e Sesién de docencia de 1.5 horas de duracion, celebrada el dia 15 de septiembre de
2021, en el curso “Tramitacion Rapida y Eficaz de una Solicitud de Arbitraje”,
mediante videoconferencia a través de un aula virtual en la plataforma campus
virtual de consumo. Conto con la participacion de 21 alumnos en directo y 14 en auto
contenido.

e Cursode 10,60 horas de duracion, denominado “Resolucion Alternativa de conflictos
y Arbitraje de Consumo”, celebrado los dias 20 y 21 de octubre de 2021, en
modalidad de formacion presencial mediante videoconferencia a través de un aula
virtual en la plataforma TEAMS. Los destinatarios fueron empleados publicos de las
Administraciones Autonomicas y Locales que realizan actividades en materia de
consumo, especialmente los que prestan servicios en Juntas Arbitrales de consumo.
Conto con la participacion de 29 alumnos.
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VIll. CONTRATACION.

Con el fin de paliar el aumento de solicitudes de arbitraje y la grave situacion estructural
en materia de personal del IRAC, durante 2021, se ha procedido a la contratacion
externa, mediante contratos menores, conforme a lo previsto en el articulo 118 de la Ley
9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico, de los siguientes servicios:

1.

Realizacién de tareas administrativas de las solicitudes de arbitraje presentadas
ante la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid. Se solicitaron
presupuestos a tres empresas, resultando la oferta mas econdémica la presentada
por la empresa ILUNION CEE Contact Center S.A.U, con las siguientes magnitudes:
precio hora sin IVA: 12,75 euros; total de horas: 1.176 horas; IVA 21%: 3.184,74
euros; precio total IVA incluido: 18.142,74 euros.

La ejecucion del contrato se ha realizado por un periodo de 4,10 meses, prestandose
efectivamente entre los dias 19 de abril y 3 de septiembre de 2021.

Gestion de expedientes de solicitudes de arbitraje de consumo presentadas ante la
Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid. Se solicitaron presupuestos
a tres empresas, resultando la oferta mas econdémica la presentada por la empresa
BETAN, S.A, por un total de 1.492 horas y un precio unitario de 10,05 euros/hora
(sin IVA), con el siguiente desglose: Base imponible: 14.994,06 euros; IVA (21 %):
3.148,87 euros; precio total IVA incluido: 18.143,47 euros (IVA incluido).

La ejecucion del contrato se ha realizado por un periodo de 4,66 meses, prestandose
efectivamente entre los dias 6 de junio y 23 de noviembre de 2021.

Anonimizacién de los laudos arbitrales dictados por la Junta Arbitral de Consumo de
la Comunidad de Madrid. Se solicitaron presupuestos a tres empresas, para la
anonimizacion de los laudos arbitrales dictados en los afios 2018 y 2019 y su
estructuracion en sectores y motivos, para su posterior publicacién en el Portal del
Consumidor de la Comunidad de Madrid, resultando la oferta mas econémica la
presentada por la empresa ILUNION CEE Contact Center S.A.U, con las siguientes
magnitudes: 2.956 laudos anonimizados, con un precio unitario de 1,70 euros, con
el siguiente desglose: Base imponible: 5.018,40 euros; IVA (21 %): 1.053,86 euros;
total factura: 6.072,26 euros (IVA incluido).

La ejecucién del contrato se ha realizado entre los dias 6 de septiembre y 25 de
octubre de 2021.
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ANEXO I. Informe bases reguladoras de subvenciones: fomento de la adhesion de
empresas al sistema arbitral de consumo.

“Informe en relacion al fomento de la adhesion de empresas al Sistema
Arbitral de Consumo.

/

Segun dispone el articulo 57.1 del Texto refundido de la Ley General para la
Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias,
aprobado por Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, el Sistema
Arbitral del Consumo es el sistema extrajudicial de resolucion de conflictos entre
los consumidores y usuarios y los empresarios a traves del cual, sin formalidades
especiales y con caracter vinculante y ejecutivo para ambas partes, se resuelven
las reclamaciones de los consumidores y usuarios, siempre que el conflicto no
verse sobre intoxicacion, lesion o muerte o existan indicios racionales de delito.

El articulo 32.2 del Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el que se regula
el Sistema Arbitral de Consumo, dispone las Administraciones publicas podran
establecer incentivos en el ambito de sus competencias para las empresas o
profesionales, que faciliten el acceso a la justicia de consumidores y usuarios,
mediante la oferta publica de adhesion al Sistema Arbitral de Consumo.

Por su parte, el articulo 31.1 de la Ley 11/1998, de 9 de julio, de Proteccion de
los Consumidores de la Comunidad de Madrid, dispone que los poderes publicos
de la Comunidad de Madrid fomentaran, en el ambito de sus competencias, el
desarrollo del sistema arbitral de consumo.

El Decreto 1/2010, de 14 de enero, del Consejo de Gobierno, por el que se
aprueba el Reglamento de la Ley 11/1998, de 9 de julio, de Proteccion de los
Consumidores de la Comunidad de Madrid, establece, en su articulo 42, que
“(...) las bases reguladoras de las subvenciones y ayudas publicas que conceda
la Comunidad de Madrid dirigidas a las personas fisicas y juridicas a que se
refiere el articulo 29 del presente Reglamento, contendran entre los criterios de
concesion la adhesion del solicitante al sistema arbitral de consumo a traves de
la Junta Arbitral Regional de Consumo o a cualquier otro sistema arbitral
administrativo especializado gestionado por la Comunidad de Madrid, siempre
que el objeto de la actividad subvencionada asi lo aconseje”.

]

De acuerdo con el objetivo de extender la utilizacion del sistema arbitral de
consumo, a efectos de permitir la resolucion de los conflictos entre los
empresarios y los consumidores y usuarios de una forma agil y gratuita, sin
necesidad de recurrir a los tribunales, asi como de potenciar los procedimientos
extrajudiciales de resolucion de conflictos y, en particular, la actividad de la Junta
Arbitral Regional de Consumo, se considera necesario establecer los
mecanismos que posibiliten la adhesion de las empresas al arbitraje de
consumo.
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Si bien periddicamente el Instituto Regional de Arbitraje de Consumo, a traves
de medios propios o en colaboracion con organizaciones empresariales y
asociaciones de consumidores, ha venido desarrollando campafias de adhesion
de empresas al sistema arbitral de consumo, se considera la oportunidad de
promover la aplicacion del articulo 42 del Decreto 1/2010, de 14 de enero, en el
ambito de las Consejerias de la Comunidad de Madrid, empezando por la
Consejeria de Economia, Empleo y Competitividad.

Con la incorporacion como criterio de concesion, en las bases reguladoras de
las subvenciones y ayudas publicas que conceda la Comunidad de Madrid,
dirigidas a empresas, de la adhesion del solicitante al sistema arbitral de
consumo a través de la Junta Arbitral Regional de Consumo o a cualquier otro
sistema arbitral administrativo especializado gestionado por la Comunidad de
Madrid, se consigue un triple objetivo:

1. Fomentar el sistema arbitral de consumo, como medio de resolucion
extrajudicial de conflictos entre los consumidores y usuarios y los
empresarios, coadyuvando, en consecuencia, al incremento de la
actividad de la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid.

2. Descongestionar la actividad de los juzgados y tribunales en los conflictos
que puedan presentar los consumidores y usuarios frente a los
empresarios.

3. Fomentar la fidelizacion de las empresas respecto de un sistema agil y
gratuito para la resolucion de las controversias que puedan presentar los
consumidores y usuarios.

Por otra parte, con la implementacion de esta medida, se da cumplimiento a lo
acordado por el Consejo de Administracion del Instituto Regional de Arbitraje de
Consumo, en sesion ordinaria celebrada el pasado 16 de diciembre de 2020,
respecto de los proyectos del Instituto en 2021, en relacion a incentivar la
adhesion de empresas a través de la aplicacion del articulo 42 del Decreto
1/2010, de 14 de enero.

m

La inclusion como criterio de concesion en las bases reguladoras de
subvenciones, de la adhesion de empresas al sistema arbitral de consumo, debe
ser entendida como un criterio de valoracion no excluyente, es decir, como un
criterio mas de los puntuables para la valoracion de los expedientes de
subvenciones.

v

Finalmente, indicar que para la puesta en practica de la presente propuesta, se
requiere la colaboracion de la Secretaria General Técnica, a efectos de que
traslade a los diferentes 6rganos administrativos adscritos a la Consejeria, la
necesidad de que procedan a la modificacion de las bases reguladoras de
subvenciones para la inclusion del citado criterio de concesion.

Pagina 48 de 51



Instituto Regional de Arbitraje Junta Arbitral
de Consumo Regional
CONSEJERIA DE ECONOMIA, HACIENDA de Consumo
it Y EMPLEO
de Madrid

En una segunda fase, una vez logrado el objetivo en la Consejeria de Economia,
Empleo y Competitividad, se podria valorar la extension de la medida entre el
resto de Consejerias, con especial relevancia en la Consejeria de Justicia,
Interior y Victimas, dada su competencia en el ambito de la administracion de
jJusticia y en la implementacion de procedimientos que eviten la saturacion de
causas ante los juzgados”.
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ANEXO Il. Ejecucién Presupuestaria.

EJECUCION PRESUPUESTO 2021 PROGRAMA 492B "ARBITRAJE DE CONSUMO" (30 DICIEMBRE 2021)

DIRECCION GENERAL DE COMERCIO Y CONSUMO - PROGRAMA 492B - INSTITUTO DE ARBITRAJE

CREDITO MOD. o CREDITO % DISPOSICIONES % OBLIGACIONES % o
SUEEEINEEAIE INICIAL CREDITO % ACTUAL | AUTORIZADO | ecycion| REcoNOCIDAS | EJECUCION] RECONOCIDAS |EJECUCION| PAGAPO %
21500 REP.Y
CONSERV.MOBILIARIO Y 2.000,00 4.000,00] 200 6.000,00 5.698,38 94,97 5.698,38 94,97 5.698,38 94,97 5.698,38 100
ENSERES
22000 MATERIAL OFICINA
9.000,00 0,00 0 9.000,00 3.689,05 40,99 3.689,05 40,99 3.689,05| 40,99 3.689,05 100
ORDINARIO
22002 PRENSA Y REVISTAS 460,00 0,00 0 460,00 441,96 96,08 441,96 96,08 441,96 96,08 441,96 100
22003 LIBROS Y OTRAS
150,00 0,00 0 150,00 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0
PUBLICACIONES
22004 MATERIAL
f 5.000,00 0,00 0 5.000,00 3.246,10 64,92, 3.246,10 64,92 3.246,10 64,92 3.246,10 100
INFORMATICO
22109 OTROS
250,00 0,00 0 250,00 0,00 o] 0,00 0 0,00 0 0,00 0
SUMINISTROS
22201 SERVICIOS
P 30.000,00|  36.000,00] 120] 66.000,00 58.332,88 88,38 58.332,88 88,38 58.332,88 88,38] 58.332,88 100
POSTALES Y TELEGRAFICOS
22209 OTRAS
300,00 0,00 0 300,00 0,00 o] 0,00 0 0,00 0 0,00 0
COMUNICACIONES
22602 DIVULGACION Y
60 ULGACIO 6.000,00 0,00 0 6.000,00 0,00 o] 0,00 0 0,00 0 0,00 0
PUBLICACIONES
22702 500,00 0,00 0 500,00 0,00 0l 0,00 0 0,00 0 0,00 0
TRAB.R.EMPR.VAL.PERIT. ’ ’ ’ ’ ’ ' ’
22709 OTROS TRABAJOS
.000, 2.646, ,07]  71.646, 42.584,94 ,44 42.584,94] ,44) 42.584,94f ,44)  42.584,94 1
CON EL EXTERIOR 9.000,00| 62.646,08] 696,0 646,08 584,9 59 584,9. 59, 584,9 59, 584,9 00
22802 CONV.INST.S/F
LUCRO / 91.000,00| -20.000,00] -21,98]  71.000,00 42.397,56 59,71 42.397,56 59,71 42.397,56 59,71 42.397,56 100
22809 OTROS
CONVENIOS,CONCIERTOS 91.000,00| -18.000,00] -19,78]  73.000,00] 42.747,92 58,56 42.747,92 58,56 42.747,59 58,56| 42.747,59 100
O ACUERDOS
23001 DIETAS PERSONAL 750,00 0,00 0 750,00 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0
23100 L MOCION Y
3100 LOCOMOCIO 750,00 0,00 0 750,00 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0
TRASLADO DEL PERSONAL
26009 OTRAS ACCIONES EN
) 14.500,00| 0,00 o] 14.500,00 1.815,00 12,52 1.815,00 12,52 1.815,00] 12,52 1.815,00 100
MATERIA DE FORMACION
28001
43.003,00| -15.000,00] -34,88] 28.003,00 0,00 o] 0,00 0 0,00 0 0,00 0
PROM.ECON,CULT,EDUC.
TOTAL CAPITULO 2 303.663,00 | 49.646,08 16,35 353.309,08 | 200.953,79 56,88 200.953,79 56,88 200.953,46 56,88 200.953,46 100,00




