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Editorial

El Ayuntamiento de Haro, puso en marcha hace 15 afios, un servicio municipal, publico y gratuito
para todos sus ciudadanos, la Oficina Municipal de Informacién al Consumidor, conocida como la
0.M.I.C., que sigue siendo la tnica Oficina Municipal abierta en toda la Rioja Alta. Ello, no implica,
que el resto de Ayuntamientos no estén obligados a prestar este servicio de informacion y defensa
del consumidor. La Ley de Bases de Régimen Local — Ley 7/1985, de 2 de abril, - en su articulo
25.2.g) establece “que los municipios, en todo caso, estan obligados a prestar la defensa de
consumidores y usuarios”, por lo que cualquier ciudadano, debidamente empadronado en un municipio
de La Rioja, debe acudir a su Ayuntamiento para solicitar informacidn, ayuda y gestiéon de sus
reclamaciones en defensa de sus intereses como consumidor y/o usuario. El Ayuntamiento jarrero,
desde octubre de 2004, aprobdé una Ordenanza Municipal Reguladora del Servicio Municipal de
Consumo, estableciendo su ambito territorial y competencial, a la ciudad de Haro.

La O.M.I.C., se ha trasladado en Octubre a una
nueva ubicacion, en la Calle Tenerias, n° 10
(antigua sede de los Juzgados). Con facil acceso
para el ciudadano, éstas nuevas instalaciones,
dotadas de mayor amplitud, y comodidad,
destinadas a poder prestar mejor servicio al
ciudadano-contribuyente, con una clara apuesta
del Ayuntamiento por dotar a la ciudad de Haro,
de una calidad en sus servicios.

N° de Teléfono: 941-306021 y el correo
electronico: omicharo@gmail.com.

EL ARBITRAJE DE CONSUMO

- ;Qué es?

- ;(Cuales son sus ventajas?

- ;Quiénes son los protagonistas?

- ;{Qué reclamaciones pueden resolverse a través del Sistema Arbitral de Consumo?
- ;(Cual es la Junta competente para resolver una solicitud de arbitraje?

- Organos y Colegios Arbitrales. Funciones.

- Como se tramita el procedimiento arbitral.

- La adhesion de los empresarios.

- El distintivo.

- Reclamaciones transfronterizas. EI Centro Europeo del Consumidor.
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ARBITRAJE DE CONSUMO: La via mas rapida.

:Qué es el Arbitraje de Consumo?

El Sistema Arbitral de Consumo es el
instrumento que las Administraciones Plblicas
ponen a disposicion de los ciudadanos para
resolver de modo eficaz los conflictos y
reclamaciones que surgen en las relaciones de
consumo, toda vez que la proteccion de los
consumidores y usuarios exige que éstos dispongan
de mecanismos -adecuados para resolver sus
reclamaciones.

La Ley define el Sistema Arbitral de Consumo
como el sistema extrajudicial de resolucion de
conflictos entre los consumidores y usuarios y
los empresarios o profesionales a través 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, tesién o muerte o existan
indicios racionales de delito.

A través del sistema arbitral de consumo las
partes voluntariamente encomiendan a un érgano
arbitral, que actGa con imparcialidad,
independencia y confidencialidad, la decisién
sobre la controversia o conflicto surgido entre
ellos.

Esta decision, vinculante para ambas partes,
tiene la misma eficacia que una Sentencia.

La regulacién basica del Sistema Arbitral de
Consumo se contiene en:

- Los articulos 57 y 58 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.

- El Real Decreto 231/2008 , de 15 de febrero,
por el que regula el Sistema Arbitral de Consumo.

En lo no previsto por dichas normas, resultara
de aplicacién supletoria lo dispuesto en la Ley
60/2003, de 23 de diciembre, de Arbitraje y,
para el arbitraje electrénico y los actos realizados
por via electrénica, la Ley 11/2007, de 22 de
junio, de acceso electrénico de los ciudadanos
a los servicios publicos.

La actividad de las Juntas Arbitrales de
Consumo, érganos administrativos, se rige en lo
previsto por el Real Decreto 231/2008, de 15
de febrero por la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Piblicas y del Procedimiento
Administrativo Comun.




Noviembre 2009

Consumo Jarrero

Piagina 4

VENTAJAS

Las ventajas del Sistema Arbitral de Consumo
para ambas partes son:

® RAPIDEZ, porque es un sistema no
formalista que se tramita en un corto espacio de
tiempo. Maximo seis meses desde el inicio del
procedimiento arbitral.

® EFICACIA, porgue se resuelve mediante
un laudo —resolucién arbitral- de ejecucién
obligada, como si se tratara de una sentencia,
sin necesidad de tener que recurrir a la via judicial
ordinaria y no existe |limite maximo o minimo
para la cuantia reclamada.

® ECONOMIA, porque es gratuito para las
partes que sélo deben costear, en determinados
supuestos, la practica de peritajes.

Para los consumidores y usuarios, es el cauce
mas adecuado para que los consumidores o
usuarios puedan hacer valer sus derechos sin las
dificultades que, normalmente, supone para ellos
acudir a la via judicial.

Para las empresas y profesionales, refuerza la
confianza de los consumidores en aquellas
empresas que ostentan el distintivo de adhesién
al sistema, ya que saben que en caso de conflicto
entra en juego un procedimiento para resolverlo
que es rapido, eficaz y gratuito.

En definitiva, el sistema Arbitral de Consumo
permite a las dos partes resolver controversias
sin gastos, con rapidez y sin necesidad de acudir
a los Tribunales de Justicia.

Los protagonistas del sistema son los
consumidores o usuarios y los empresarios o
profesionales que comercializan bienes o servicios
en el mercado.

El procedimiento se inicia siempre a instancia
del consumidor o usuario que puede presentar
directamente la solicitud de arbitraje o hacerlo
a través de su Asociacion de consumidores y
Usuarios u otro representante.

A do largo de él, no obstante, el empresario o
profesional puede plantear las pretensiones que
tenga frente al consumidor reclamante siempre
que estén directamente relacionadas con la
reclamacion del consumidor al objeto de que
sean igualmente resueltas mediante ese arbitraje.

Advertencia:

Las reclamaciones entre particulares o aquéllas
en las que el reclamante ha adquirido el bien o
contratado el servicio en su calidad de empresario
o profesional no pueden ser resueltas a través
del Sistema Arbitral de Consumo.
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(Qué reclamaciones pueden resolverse a través
del Sistema Arbitral de Consumo?

Todos los conflictos que afecten a los derechos
legal o contractualmente reconocidos a los
consumidores y usuarios, con independencia de
su cuantfa.

No obstante, no podran ser objeto de arbitraje
de consumo:

A. Las cuestiones sobre las que exista resolucion
judicial firme y definitiva.

B. Aquéllas en que las partes no tengan poder
de disposicion.

C. Tampoco sera posible el Arbitraje de Consumo
en las cuestiones en las que segtin la legislacion
vigente deba intervenir el Ministerio Fiscal.

D. Cuando concurra intoxicacion, lesion, muerte
o existan indicios racionales de delito.

E. La responsabilidad civil por dafios y perjuicios
directamente derivada de intoxicacion, lesion,
muerte o de hechos en los que existan indicios
racionales de infraccién penal.

Si usted, consumidor o usuario, ve que una
empresa ostenta este distintivo en su
establecimiento o en su publicidad, se encuentra
ante un proveedor que le asegura poder resolver
los desacuerdos que puedan producirse con él
a través del Arbitraje de Consumo.

Actualmente mas de 50.000 empresas adheridas
al Arbitraje de Consumo, disponen de este
distintivo.

El distintivo oficial que pueda ostentar el industrial
por su adhesion al Sistema Arbitral supone una
etigueta de calidad. Su exhibicién en un lugar
destacado mejora su imagen de seriedad y
credibilidad. Esto redundard en una mayor
confianza en la calidad de sus servicios o
productos de cara al consumidor, que le
discriminara positivamente, con lo que mejorara
su competitividad.

El distintivo oficial supone una garantia para el
consumidor y usuario y la oferta de un servicio
adicional rapido y eficaz de resolucion de posibles
conflictos.
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iCual es la Junta competente para resolver una
solicitud de arbitraje?

La Junta Arbitral de Consumo competente sera
aquélla a la que para ambas partes, de comiin
acuerdo, sometan la resolucion del conflicto.

Si no existe un acuerdo expreso de las partes,
sera competente la Junta Arbitral territorial en la
que tenga su domicilio el consumidor. En este
caso, cuando existan varias Juntas Arbitrales
territoriales competentes, conocera el asunto la
de inferior ambito territorial.

No obstante, si existe una limitacion territorial
en la oferta publica de adhesion al Sistema
Arbitral de Consumo, sera competente la Junta
Arbitral de Consumo a la que se haya adherido
la empresa o profesional, y si éstas fueran varias,
aquélla por la que opté el consumidor.

Los empresarios o comerciantes pueden realizar
Ofertas publicas de adhesién al Sistema Arbitral
de Consumo, mediante la cual aceptan que las
reclamaciones de los consumidores que se
planteen como consecuencia de su actividad
empresarial o profesional se resuelvan a través
de este procedimiento extrajudicial y voluntario.

La admisién de una Oferta publica de adhesién
al Sistema Arbitral de Consumo da derecho al
empresario o profesional a ostentar un distintivo
oficial en todas sus comunicaciones,
incorporandose al Registro publico de empresas
adheridas al Sistema Arbitral de Consumo.

El uso de este distintivo oficial el empresario
o profesional es elemento adicional de calidad,
que el empresario o profesional ofrece a los
consumidores: la posibilidad de resolver las
reclamaciones a través de un procedimiento
rapido, eficaz, gratuito y con fuerza ejecutiva.

La oferta plblica de adhesion al Sistema arbitral
de Consumo es Unica y debera dirigirse a la Junta
Arbitral que se corresponda con el &mbito
territorial en el que la empresa desarrolle
principalmente su actividad, comercializando
sus bienes o servicios.

Esto es:

- -A la Junta arbitral nacional, si la actividad de
la empresa que realiza.la oferta piblica de
adhesién consiste en la comercializaciéon de
bienes y servicios en mas de una Comunidad
Auténoma.

- A la Junta arbitral autonémica, si dicha
actividad se desarrollara principalmente en su
ambito territorial.

- A la Junta arbitral provincial si |a a empresa
ejerciera su actividad comercial en diversos
municipios de una provincia.

" - AlaJunta arbitral municipal si su actividad

se llevara a cabo en un solo municipio.

Si no hubieran sido constituidas Juntas
Arbitrales en su ambito provincial o municipal
la oferta de adhesion se efectuara a la de
inmediato ambito territorial superior (por ejemplo,
si no existiera municipal, se efectuaria la oferta
de adhesién a la junta arbitral provincial y si no
existiera ésta a la junta arbitral autonémica).
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ORGANOS de la Junta Arbitral de Consumo.

Intervienen dos tipos de érganos, uno encargado
de la administracion del arbitraje que son las
JUNTAS ARBITRALES, y otros que son los
ORGANOS ARBITRALES que son quienes
conocen de la controversia concreta y emiten el
laudo. Estos son designados para cada caso
concreto.

JUNTAS ARBITRALES DE
CONSUMO

Pueden ser de ambito municipal, de
mancomunidad de municipios, provincial y
autondémico. Ademas, existe una Junta Arbitral
Nacional.

Estas Juntas estan compuestas por un
presidente y un secretario, cargos que recaen en
personal al servicio de las Administraciones.

Actualmente existen:

1 Junta Arbitral Nacional
18 Autonémicas

10 Provinciales

2 de Mancomunidad

40 Municipales
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Las Juntas Arbitrales tienen
entre otras funciones las
siguientes:

- Resolver sobre las ofertas publicas de adhesién.

- Conceder o retirar el distintivo de adhesién al
Sistema Arbitral de Consumo.

- Gestionar y mantener actualizados los datos de
las empresas o profesionales que estén adheridos
al Sistema Arbitral de Consumo a través de la
Junta Arbitral de Consumo.

- Dar publicidad de las empresas o profesionales
adheridos al Sistema Arbitral de Consumo
mediante ofertas plblicas de adhesién, en
particular en el respectivo ambito territorial.

- Elaborar y actualizar la lista de &rbitros
acreditados ante la Junta Arbitral de Consumo.

- Impulsar y gestionar los procedimientos arbitrales
de consumo, asegurando, cuando proceda, el
recurso a la mediacién previa al conocimiento
del conflicto por los érganos arbitrales.

- Gestionar el archivo arbitral, en el que se
conservaran y custodiaran los expedientes
arbitrales.

- Proveer de medios y realizar las actuaciones
necesarias para el mejor ejercicio de las funciones
de los érganos arbitrales y, en su caso, de los
mediadores.

- Poner a disposicién de los consumidores o
usuarios y de las empresas o profesionales
formularios de solicitud de arbitraje, contestacién
y aceptacion, asi como de ofertas publicas de
adhesién al Sistema Arbitral de Consumo.

ORGANOS ARBITRALES

Una vez comprobado por la Junta Arbitral de
Consumo que la solicitud de arbitraje es admisible
y que ambas partes aceptan que el conflicto se
resuelva a través de este procedimiento, son los
arbitros los que resolveran la reclamacién siempre
oyendo a ambas partes e intentando, en su caso,
que éstas lleguen a un acuerdo.

Los arbitros son personas honorables que cuentan
con formaciéon adecuadapara resolver los
conflictos que se someten a su consideracion y
que acttian con independencia, imparcialidad y
confidencialidad.

Atendiendo al acuerdo de las partes o, a falta de
éste, a la cuantia y complejidad de |a reclamacion
ésta sera resuelta por un arbitro Gnico o por un
organo arbitral integrado por tres miembros cada
uno de los cuales ha sido propuesto,
respectivamente, por la Administracién publica,
las organizaciones de consumidores y usuarios
y las organizaciones empresariales.
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;Como se tramita el procedimiento arbitral?

SOLICITUD

- Se inicia con la formalizacion de una Solicitud
de Arbitraje, que puede presentarse en la Junta
Arbitral de Consumo directamente o a través de
una Asociacion de Consumidores o una 0.M.I.C.

- Una vez recibida la solicitud se comprueba que
la solicitud relne los requisitos exigidos
legalmente y que la reclamacién puede ser
resuelta a través del Sistema Arbitral de Consumo.

Si el empresario o profesional reclamado esta
adherido al sistema, el presidente de la Junta
Arbitral acordara la iniciacién del procedimiento
arbitral. Si no lo est3, se le traslada |a solicitud
para que en el plazo de 15 dias manifieste si
acepta resolver el conflicto a través del Sistema
Arbitral de Consumo o si rechaza la invitacién a
utilizar este sistema.

Si el empresario o profesional opta por rechazar
la invitacién al arbitraje o no contesta en el plazo
concedido, se archivara la solicitud sin mas
tramites, dado el carécter voluntario del Sistema.

Si el empresario o profesional opta por aceptar
la invitacion al arbitraje, desde ese momento se
considera iniciado el procedimiento arbitral.

MEDIACION

Cuando no existan causas para la inadmision de
la solicitud de arbitraje y salvo que las partes se
opongan a la mediacion o ésta haya sido intentada
antes sin lograr un acuerdo entre ellas, la Junta
Arbitral de Consumo a través de los
procedimientos que cada una de ellas tenga
establecidos intentard que las partes alcancen
un acuerdo sin necesidad de contar con la
intervencién de los arbitros.

Los mediadores, al igual que los arbitros, estan
sujetos en su actuacién a los principios de
independencia, imparcialidad y confidencialidad.

El intenté de-mediacién puede suspender durante
un mes el plazo maximo previsto para dictar el
laudo (6 meses).

ORGANO ARBITRAL

Iniciado el procedimiento arbitral, el Presidente
de la Junta por turno de la lista de arbitros
acreditados ante |la Junta Arbitral de Consumo
designara un arbitro o un colegio arbitral para
conocer el conflicto. '
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- Arbitro unico: Se designa
- Cuando las partes asi lo acuerden.

- Salvo oposicién de éstas, cuando lo acuerde el
presidente de la Junta Arbitral de Consumo,
siempre que la cuantia de la controversia sea
inferior a 300 euros y que la falta de complejidad
del asunto asi lo aconseje.

El arbitro (nico sera designado entre los &rbitros
acreditados propuestos por la Administracién
publica, salvo que las partes, de comt(in acuerdo,
soliciten por razones de especialidad que dicha
designacion recaiga en otro arbitro acreditado.

- Organo colegiado: En el resto de los casos,
conocera de los asuntos un colegio arbitral
integrado por tres arbitros acreditados elegidos
cada uno de ellos entre los propuestos por:

- La Administracién publica.
- Las asociaciones de consumidores y usuarios.
- Las organizaciones empresariales o profesionales.

Los arbitros actuaran de forma colegiada,
asumiendo la presidencia el arbitro propuesto
por la Administracién. No obstante, las partes de
comun acuerdo podran solicitar la designacion
de un presidente del érgano arbitral colegiado
distinto del arbitro propuesto por la Administracion
publica, cuando la especialidad de la reclamacion
asi lo requiera o en el supuesto de que la
reclamacion se dirija contra una entidad publica
vinculada a la Administracién a la que esté
adscrita la Junta Arbitral de Consumo.

ALEGACIONES DE LAS
PARTES Y AUDIENCIA

A lo largo de todo el procedimiento las partes
seran oidas dandoles traslado de todos los
documentos, alegaciones o pruebas que se
presenten. En particular se les requerira
expresamente para la contestacion de la solicitud

y para la audiencia, en la que podran manifestar
cuanto estimen conveniente sobre -el conflicto
existente.

En cualquier momento antes de que finalice la
audiencia, las partes podran modificar o ampliar
la solicitud y la contestacion, pudiendo plantearse
reconvencion frente a la parte reclamante.

PRUEBAS

El Colegio acordaréa las pruebas que estime
pertinentes bien por propia iniciativa o la de las
partes.

Cuando las pruebas se acuerden de oficio por el

. Colegio Arbitral, estas seran costeadas por la

Administracién de la que dependa la Junta Arbitral
de Consumo. En caso de que se proponga por
las partes, el pago de las pruebas sera asumido
por éstas.

LAUDO

El Procedimiento finaliza con un laudo que como
una sentencia judicial resuelve el conflicto y

tiene eficacia de cosa juzgada.

Si las partes llegaran a un acuerdo por si mismas
a lo_largo del procedimiento, éste sera recogido
en un laudo llamado conciliatorio, coh el fin de
que tenga también la misma eficacia que si de
una sentencia judicial se tratase.

RECURSOS

Contra el laudo dictado por el Colegio Arbitral
s6lo cabe el Recurso de Anulacién ante la

~ Audiencia Provincial en un plazo de dos meses

desde la notificacién a los interesados y el Recurso
de Revisién, conforme a lo establecido en la
legislacién procesal para las sentencias judiciales
firmes.
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Centro Europeo del Consumidor en ESPANA
European Consumer Centre in SPAIN

;Quiénes somos?

El Centro Europeo del Consumidor en Espafia es
una oficina publica de atencién al consumidor
de cualquier Estado Miembro de la Unién Europea
que precise informacién o asistencia en relacion
con la adquisicion de un bien o la utilizacién de
un servicio en un pais diferente al propio.

El Centro Europeo del Consumidor en Espafia
puede ayudarle si:

® Es usted ciudadano de un estado comunitario
que adquiere un bien o contrata un servicio en
cualquier parte del territorio espafol.

e Es usted un ciudadano espafiol que adquiere
un bien o contrata un servicio en un estado
comunitario que no sea Espafa.

En el caso de que usted sea un ciudadano espafiol
que adquiera un bien o contrate un servicio en
cualquier parte del territorio espafiol, debe
contactar con el Instituto Nacional del Consumo.

Solo tramitamos consultas de particulares contra
empresas y sélo somos competentes para actuar
en las reclamaciones transfronterizas EUROPEAS:

1. Consumidores residentes en Espafia con
problemas con empresas en otro pais de la UE.

2. Consumidores residentes en la UE (excepto
Espafa) con problemas con empresas Espanolas.

Si es usted un residente en Espana y desea
reclamar contra una empresa espanola, debe
acudir a la Direccion General de Consumo de su
Comunidad Auténoma o a |la Oficina Municipal
del Consumidor (OMIC) de su localidad.

Centro Europeo del Consumidor en Espania:
C/ Principe de Vergara, 54

28006 - MADRID
Teléfono: 00 34 91 822 45 62
E-mail: cec@consumo-inc.es
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