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. NOTA INTRODUCTORIA.

Durante el afio 2025 se produjeron tres acontecimientos de suma trascendencia para el
arbitraje de consumo en la Comunidad de Madrid.

e En febrero de 2025 concluye la vigencia del convenio entre la Comunidad de
Madrid, a través de la Consejeria de Economia, Empleo y Competitividad
(actualmente Consejeria de Economia, Hacienda y Empleo) y el Ayuntamiento de
Madrid, a través del Area de Gobierno de Economia, Innovacion y Empleo
(actualmente Area de Gobiemo de Economia, Innovacién y Hacienda), en materia
de consumo.

e En marzo de 2025 se produce la plena vigencia del Real Decreto 713/2024 con la
desaparicién de las ofertas publicas limitadas de adhesién al sistema arbitral de
consumo.

e Se publica la Ley 5/2025, de 23 de diciembre, de Hacienda de la Comunidad de
Madrid que determina, en su disposicién adicional tercera la desaparicién del
Instituto Regional de Arbitraje de Consumo que pasara, en el plazo de un afo desde
la entrada en vigor de la norma a integrarse en la estructura organica de su
Consejeria de adscripcién con rango de subdireccién general. Sera finalmente el
Decreto 56/2026, de 3 de junio, del Consejo de Gobierno, por el que se modifica el
Decreto 230/2023, de 6 de septiembre, del Consejo de Gobierno, por el que se
establece la estructura organica de la Consejeria de Economia, Hacienda y Empleo,
la norma que consumara la extincion del Instituto, con la derogacién de su Decreto
de creacién y la aludida integracion en la Consejeria de Economia, Hacienda y
Empleo de la nueva subdireccién general.

Desde la creacion del Instituto Regional de Arbitraje de Consumo, su Consejo de
Administracién venia aprobando las sucesivas memorias de actividades correspondientes
a cada uno de los ejercicios. En ellas se relataban las diferentes actuaciones llevadas a
cabo por la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid a la que el Instituto daba
soporte administrativo. La Ley 7/2017 de 2 de noviembre, por la que se incorpora al
ordenamiento juridico espafol 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 en su articulo 38, obliga a las entidades acreditadas de resolucion de conflictos
en materia de consumo a hacer publicos los informes relativos a su actividad. Obligacion
que se venia cumpliendo, por parte de la Comunidad de Madrid, con la difusiéon de las
Memorias aprobadas por el Consejo. De este modo, la celebrada el 5 de julio de 2025 fue
la ultima de las reuniones del Consejo de Administracion y la publicada tras su aprobacion
por aquél, la ultima de sus memorias de actuacion.

Desaparecido el Instituto, se pretende, con la publicacién de la presente memoria, dar
cumplimiento a la citada obligacion de publicidad.

El reglamento de funcionamiento del sistema arbitral, aprobado por medio del Real Decreto
713/2024 vigente en la mayoria de sus extremos desde el mes de agosto del afo de su
aprobacién, determina que la competencia para conocer sobre las solicitudes de arbitraje
presentadas por los ciudadanos corresponde, en aquellos supuestos en que dos 0 mas
juntas arbitrales despliegan sus actuaciones sobre el mismo lugar, a la que tenga inferior
ambito territorial. En el territorio de la Comunidad de Madrid existen en la actualidad (sin
contar a la Junta Arbitral Nacional) cuatro juntas. Tres de ambito municipal: Alcala de
Henares, Alcobendas y Madrid y una de ambito autonémico.
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Hasta febrero de 2025, el criterio de distribucion de las solicitudes de arbitraje entre la junta
arbitral autonémica y la del Ayuntamiento de Madrid, se venia rigiendo por lo establecido
en el convenio que vinculaba a ambas administraciones y que hemos referenciado mas
arriba. El convenio, contra lo dispuesto en la normativa aplicable durante toda su vigencia,
determinaba (respecto a la asignacién de la junta competente) el criterio de presentacion.
De este modo, cada una de las dos juntas asumiria el conocimiento de aquellas solicitudes
que se hubieran presentado en el registro de la administracion a la que estaban adscritas.

Con la conclusion de la vigencia del convenio de colaboracién resultaba imprescindible
acordar entre ambas instituciones un protocolo de gestion de las solicitudes de arbitraje,
entendiendo ambas partes que no existia cobertura normativa para mantener el criterio
contenido en el convenio. Las conversaciones mantenidas dieron lugar (partiendo de las
diferentes apreciaciones de cada una de las organizaciones acerca de la naturaleza juridica
de los formularios y documentos usualmente utilizados) a un acuerdo cuya aplicacion se
implementd a partir de marzo de 2025 y que consiste, en esencia en lo siguiente:

e La JAC municipal de Madrid asume la competencia de aquellas solicitudes
presentadas por interesados con domicilio en su término municipal con entrada en
el registro de la junta autonémica y que se hayan realizado en algunos de los
siguientes formularios o documentos:

o Formulario telematico 136F1 denominado “Reclamaciéon de consumo. En
caso de que el reclamante opte por el arbitraje, la presentacion de este
formulario es equivalente a la presentacion de una solicitud de arbitraje”.
Cuando el interesado opte por el arbitraje.

o Formulario 206F1 denominado “Solicitud de arbitraje”.

e La JAC de la Comunidad de Madrid, por su parte, asume la competencia en los
siguientes supuestos:

o Solicitudes de arbitraje presentadas en cualquier otro formulario y en
formato no telematico.

o Hojas del sistema unificado de reclamaciones de la Comunidad de Madrid
en las que el interesado haya marcado lo opcion de solicitud de arbitraje.

o Solicitudes de arbitraje presentadas en cualquier formato contra al Canal de
Isabel II.

o Solicitudes de arbitraje contra empresas adheridas al cddigo de conducta
de “Confianza on Line”.

En el marco de las conversaciones entre ambas administraciones, se introdujeron
determinadas modificaciones en el citado formulario 136F1. Se perseguia con ellas evitar
la recepcion de solicitudes de arbitraje en los casos en que la voluntad de los interesados
es presentar una reclamacion de consumo con una finalidad distinta (la intermediacion con
la empresa, la explicacion de determinadas actuaciones comerciales, la realizacién de
actuaciones de inspeccion, la sancion de determinadas conductas, etc.). Se advierte ahora,
en diferentes momentos de la formalizacién de la reclamacion y en distintos lugares del
formulario que, en caso de solicitar el arbitraje, la naturaleza del procedimiento se ajustaria
a las disposiciones aplicables en esa materia. De modo que se sefala que la solicitud
puede ser inadmitida en determinadas circunstancias, que si la reclamacion se dirige a una
empresa no adherida al sistema arbitral y ésta rechaza el sometimiento al conflicto, se
procedera al archivo del expediente, que existen vias de reclamacion especificas en
determinados sectores (financiero, transporte aéreo) que pueden resultar mas efectivas,
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que si tiene su residencia en los domicilios de Alcala, Alcobendas o Madrid, la competencia
para conocer de su solicitud corresponde a las respectivas juntas arbitrales municipales y
que la aceptacion del arbitraje por ambas partes impide plantear el mismo conflicto ante
los tribunales siendo el laudo de obligado cumplimiento para ellas.

El numero de solicitudes de arbitraje presentadas a través del formulario 136F1 fue durante
el ejercicio de 2024 de 12.185 (un 70% del total). Las modificaciones obradas en el
documento han provocado el efecto pretendido de forma notable. Asi, en el ejercicio de
2025, se ha presentado un total de 7130 solicitudes a través del formulario 136F1 que
suponen el 58% del total.

La notable disminucion del numero de solicitudes tramitadas tiene que ver con esa
circunstancia.

Il. MISION, VISION Y VALORES DE LA JUNTA ARBITRAL DE
CONSUMO

I1.1. MISION

La mision de la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid es gestionar el
sistema arbitral de consumo en su ambito competencial y asumir funciones esenciales en
la materia como, entre otras, la coordinacién y la cooperacion con otras Administraciones
competentes, el fomento del sistema arbitral de consumo y la ejecucién de acciones de
formacion, informacion y extension del sistema entre administraciones, consumidores,
empresas, profesionales y organizaciones que los representan.

11.2. VISION

Ser un érgano 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 autonémicas, 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.

1.3. VALORES

La Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid se apoya en seis principios
basicos:

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

2. Imparcialidad: Obijetividad 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 de la Junta, 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 espafriol 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.

4. Eficacia: Capacidad para lograr los objetivos propuestos con un uso ajustado de los
recursos puestos a su disposicién.
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5. Equidad: Valoracion de las circunstancias de las partes en los arbitrajes en el proceso
de deliberacién previa a la emision de los laudos.

6. Rapidez: Resolucién de las solicitudes de arbitraje presentadas en el plazo establecido
por las disposiciones de aplicacion.

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

e Integridad: Responsabilidad y congruencia en la realizacion del trabajo profesional.

¢ Innovacion: Actitud de iniciativa, creatividad, disposicion al cambio y a asumir nuevos
retos, identificando y aprovechando las oportunidades.

e Compromiso: Actitud proactiva, identificada con la mision y vision.
e Eficiencia: Conseguir los objetivos al minimo coste.

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

¢ Motivacién: Ambiente que propicie compartir las metas y aspiraciones, en un marco de
credibilidad, confianza, respeto y tolerancia.

lll. FUNCIONES Y ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

Corresponde a la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid el ejercicio de las
competencias atribuidas por la legislacion a la Comunidad de Madrid en materia de arbitraje
de consumo.

Las funciones de la junta son la que se relacionan en el articulo 6 del reglamento que regula
el sistema arbitral de consumo, aprobado por medio del Real Decreto 713/2024 de 23 de
julio:

a. Fomentar el arbitraje de consumo entre consumidores y empresarios y las
asociaciones u organizaciones de ambos, procurando la adhesion de las
empresas al Sistema Arbitral de Consumo.

b. Conocer de las ofertas publicas de adhesion al Sistema Arbitral de Consumo
sobre las que resulte competente, de conformidad con lo establecido en el
articulo 25, asi como conceder y retirar el distintivo de empresario adherido.

c. Gestionar y mantener actualizados, en su ambito de actuacion, los datos de los
empresarios que hayan efectuado ofertas publicas de adhesion, mientras estas
se encuentren en vigor.

d. Comunicar al Ministerio con competencias en materia de consumo los datos
actualizados de los empresarios que hayan realizado ofertas publicas de
adhesion al Sistema Arbitral de Consumo.

e. Elaborary actualizar la lista de las personas acreditadas como arbitros.
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f. Facilitar una solucién consensuada entre el consumidor o usuario que presenta
una solicitud de arbitraje y el empresario reclamado siempre que se considere
objetivamente posible, con el fin de evitar el inicio del procedimiento arbitral.

g. Admitir o inadmitir y, en su caso, archivar las solicitudes de arbitraje recibidas,
asi como impulsar y gestionar los procedimientos arbitrales de consumo.

h. Proveer de medios y realizar las actuaciones necesarias para el mejor ejercicio
de las funciones de los 6érganos arbitrales.

i. Publicar en su portal de internet informacion anual sobre la actividad
desarrollada conforme a lo previsto en el articulo 38 de la Ley 7/2017, de 2 de
noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento juridico espanol 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.

j- Publicar los laudos emitidos, cuyo contenido, respetando la privacidad de las
partes, sera publico.

k. Poner a disposicién de los consumidores y empresarios formularios de solicitud
de arbitraje, de contestacion y de aceptacion de esta, asi como de ofertas
publicas de adhesién al Sistema Arbitral de Consumo.

I.  Cualquier otra actividad relacionada con el desarrollo de las funciones que le
son propias.

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 suscribié 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.

Con fecha 15 de febrero de 2021, el Ministerio de Consumo y la Comunidad de Madrid,
suscribieron un convenio para la constituciéon de la Junta Arbitral de Consumo de la
Comunidad de Madrid (BOE n° 49, de 26 de febrero de 2021), en cumplimiento de la
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 disposicion
adicional octava. El convenio tiene una vigencia de cuatro afios, prorrogables, por mutuo
acuerdo de las partes, antes de su finalizacion por un periodo de hasta cuatro afios
adicionales.

Concluida la vigencia del pacto, con fecha 17 de marzo de 2025 se suscribié el Convenio
entre el Ministerio de Derechos Sociales, Consumo y Agenda 2030 y la Consejeria de
Economia, Hacienda y Empleo de la Comunidad de Madrid, para el desarrollo del arbitraje
de consumo en su correspondiente ambito. El instrumento convencional establece una
vigencia de cuatro afios, prorrogables, por mutuo acuerdo de las partes, antes de su
finalizacion por un periodo de hasta cuatro afos adicionales, que se formalizara mediante
adenda.
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La Junta se adscribe a la Consejeria de Economia, Hacienda y Empleo, a través de la
Subdireccién General de Arbitraje de Consumo, dependiente de la Direccién General de
Comercio, Consumo y Servicios, de conformidad con lo previsto en el articulo 23.2.h) del
Decreto 230/2023, de 6 de septiembre, del Consejo de Gobierno, por el que se establece
la estructura organica de la Consejeria de Economia, Hacienda y Empleo en la redaccion
dada por el Decreto 56/2026, de 3 de junio, del Consejo de Gobierno, que lo modifica.

1.1.0TRAS FUNCIONES

Ademas de las citadas, la Junta Arbitral de Consumo y la Subdireccion General de Arbitraje
de Consumo asumen aquellas que desempefiaba del Instituto Regional de Arbitraje de
Consumo hasta su desaparicion:

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

e 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.

e Ejercer de 6rgano de coordinacion con las juntas arbitrales de caracter local existentes
en la Comunidad de Madrid y con otras juntas arbitrales de otros ambitos territoriales.

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

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 autondmica, 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 Ejercer de érgano de coordinacion con los servicios de consumo de la Comunidad de
Madrid y de otras administraciones.

e Ejercerde érgano de coordinacién con los érganos jurisdiccionales del orden civil, penal
o0 contencioso-administrativo, con el Ministerio Fiscal y con los o6rganos
constitucionales.

e Promover la adopcion por empresarios, profesionales o asociaciones de codigos de
buenas practicas en materia de proteccién al consumidor en los que se favorezca la
adhesion al sistema arbitral de consumo.

e impulsar la creacion de colegios arbitrales especializados en sectores concretos en los
que participen los 6rganos administrativos autondomicos competentes por razén de la
materia.

e Modermizar 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.
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11.2.0RGANIZACION ADMINISTRATIVA

Segun dispone el articulo 5 del reglamento que regula el sistema arbitral de consumo,
aprobado por medio del Real Decreto 713/2024 de 23 de julio, 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 érgano.

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 21 de noviembre de 2023, de la Consejera de Economia, Hacienda y
Empleo, se nombraron presidente y secretario de la Junta Arbitral de Consumo de la
Comunidad de Madrid y se designaron sus suplentes. La Orden de 1 de junio de 2024, de
la Consejera de Economia, Hacienda y Empleo instrumenté el cese y nombramiento de
suplentes del Presidente de la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid.

El 25 de abril de 2025, se publicé en el Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid la Orden
de 11 de abril de 2025, de la Consejera de Economia, Hacienda y Empleo, por la que se
nombran secretarias suplentes de la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de
Madrid.

IV. ACTUACIONES EN EL EJERCICIO 2025.
IV .1. TRAMITACION DE SOLICITUDES DE ARBITRAJE

IV.1.a). Solicitudes De Arbitraje Presentadas.

Durante 2025 se han presentado ante la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de
Madrid un total de 12.360 solicitudes de arbitraje de consumo, frente a las 17.527
formuladas en 2024, lo que supone un decremento proximo al 30%.

El progresivo incremento en el numero de solicitudes de arbitraje experimentado en los
ultimos anos debido, 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 y a la implementacion de sistemas de presentacion telematica de reclamaciones
y solicitudes de arbitraje, se ha visto frenado, como advertimos en nuestra nota
introductoria, por la modificacion del formulario telematico de reclamacién de consumo que
esta permitiendo que progresivamente, la junta arbitral entre a conocer exclusivamente de
aquellos asuntos en los que los usuarios, de modo plenamente informado, asi lo requieran
y solo en relacion a aquellas materias sobre las que puede resolver.

El modelo de hoja de reclamaciones se enmarca en el Sistema Unificado de
Reclamaciones de la Comunidad de Madrid y constituye una singularidad dentro del
derecho autonémico comparado, que posibilita al consumidor/reclamante la presentacion,
alternativamente, de una reclamacién o de una solicitud de arbitraje, con las diferentes
consecuencias juridicas que ello implica. Los formularios telematicos emulan ese modelo
permitiendo también la “conversion” de las reclamaciones en solicitudes de arbitraje.

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 regulacién definida
normativamente, con una tramitacion circunscrita a plazos y notificacion a las partes en el
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proceso y con unas consecuencias derivadas de las decisiones adoptadas, laudos, al
tratarse de resoluciones extrajudiciales, de caracter vinculante y ejecutivo para ambas
partes.

La reconfiguracion de los formularios telematicos de reclamacion para adaptarlos mejor a
los requerimientos de la normativa en materia de arbitraje, orientando adecuadamente a
los consumidores para que elijan uno u otro sistema de forma consciente e informada esta
permitiendo una mejor adecuacioén de la actividad de la Junta.

Por lo que respecta a la agrupacion por sectores de las solicitudes de arbitraje, en 2025 se
presentaron solicitudes de arbitraje en los siguientes:

SECTORES N°
ALIMENTACION 39
BIENES 3.468
REFORMAS DEL HOGAR 591
SERVICIOS 5.521
SUMINISTROS 2.479
VIVIENDA 262

Tabla 1 Sectores mds demandados.

En cuanto a los sectores mas reclamados, los servicios se situan, de nuevo este ano, con
la mas alta incidencia del porcentaje total de las solicitudes presentadas con un 44,67 %,
siendo el subsector Energia Eléctrica, (del sector Suministros) el mas reclamado de la
totalidad de subsectores con un 6.16% del total, fruto (sin duda) de las fluctuaciones de
precio y los cambios normativos producidos a raiz de la volatilidad de la situaciéon
internacional. Es también resefable que persiste la tendencia relativa a las reclamaciones
relacionadas con el transporte de mercancias (mayoritariamente sobre paqueteria) que
alcanzan este afio un 4,77% del total dado el aumento exponencial del comercio electronico
y de las actividades relacionadas con él.

En segundo término, aparece el sector bienes con un 28.06%.

El total de reclamaciones relativas a los suministros de gas y electricidad (10% del total),
consolida la tendencia observada en anteriores ejercicios.

Los sectores y subsectores reclamados son los siguientes:

SECTOR SUBSECTOR
Aperitivos 1
Bebidas alcoholicas 3
Bolleria 3
Carnicos 5

ALIMENTACION: 39 Dietéticos 3
Frutas y verduras 1
Pastas alimenticias 1
Helados 1
Lacteos 1
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Pescado fresco / congelado 3
Precocinados 2
Supermercados minoristas 1
Varios 9
Otros 5
Telefonia fija 6
Telefonia movil 147
Telefonia de pago 15
Servicio de acceso a Internet 464
Paquetes integrados 70
SUMINISTROS: 2.479 Otros servicios de comunicacion 28
Suministro de agua 273
Energia eléctrica 762
Gas butano / gasoil calefaccion / Otros 160
Gas 475
Varios de suministro 79
Agencia de viajes 198
Alojamientos turisticos 181
Aparcamientos 42
Apuestas y loterias 10
Arrendamientos vehiculos con conductor 49
Autoescuelas 16
Bancos / Cajeros automaticos 139
Bares / cafeterias / restaurantes 274
SERVICIOS: 5.521
Clinicas dentales 39
Colegios profesionales 20
Comercio minorista 5
Correos y telégrafos 121
Cuidado de nifios 7
Deportes y aficiones 225
Ensefianza a distancia 18
Ensefanza extranjero 1
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Ensefanza no reglada 173
Ensefianza reglada 27
Entidades financieras 4
Espectaculos culturales / Ocio 386
Ferrocarril 65
Gasolineras 47
Gestores energéticos 13
Gestorias 38
Grandes superficies 11
Instaladores de gas 1
Inversiones, pensiones y valores 2
Mudanzas 24
Opticas y ortopedias 9
Otros servicios de ocio 136
Otros sistemas venta / promociones 33
Peluqueria / estética / piercing / Tatto 155
Profesiones liberales 7
Residencias de ancianos y cuidado a domicilio 11
Sanidad privada 136
Sanidad publica 4
Sat 14
Sat, telefonia y equipos informaticos 3
Seguro multihogar 100
Seguro sanitario 25
Seguros de vida 3
Seguros otros 75
Seguros vehiculos 57
Servicios de alquiler vehiculos 247
Servicios de apoyo, investigacion e intermediacion 4
Servicios de fotografia 9
Servicios de infraestructuras de transporte 7
Servicios financieros ahorro 11
Se'rv.icios financieros créditos (no hipotecas ni 49
créditos viv.)
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Servicios financieros créditos hipotecas y créditos 58
vivienda
Servicios funerarios 11
Servicios limpieza del hogar 7
Servicios para animales domésticos 44
Servicios sanitarios 6
Supermercados 132
Taller reparacion de automovil 501
Taller reparaciones otros bienes 18
Taxi 17
Tintorerias 51
Transporte aéreo 273
Transporte viajeros de autobus 27
Transporte maritimo 5
Tranvia, autobus, metro y suburbano 23
Transporte de mercancias 590
Venta fuera establecimiento comercial 1
Ventas por internet 228
Viaje combinado 4
Varios de servicios 294
Compraventa 51
Alquiler / arrendamiento 158
Apis / intermediarios 33

VIVIENDA: 262 Cooperativa / comunidad 1
Comunidad de propietarios 12
Multipropiedad 1
VPO / VPP 1
Varios de vivienda 5
Animales y plantas 31
Aparatos eléctricos uso personal 130

BIENES: 3.468 Articulos cuidado de bebe y nifio 8
Articulos de piel 14
Articulos de decoracion / hogar 78
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Ascensores 1
Automovil nuevo 141
Automovil usado 220
Bienes comunes 21
Calzado 178
Cosméticos / Perfumeria 80
Drogueria y limpieza 3
Electrodomésticos gama blanca 353
Electrodomésticos gama marrén 90
Electrodomésticos otros 73
Ferreteria / bricolaje / menaje 50
Herbolarios / parafarmacia 73
Informatica / accesorios 144
Joyeria / relojeria / bisuteria 118
Juguetes 31
Medicamentos con receta 3
Muebles 468
Optica 26
Otro transporte privado 4
Papeleria / libreria 29
Pieza repuestos y accesorios transporte 43
Productos deportivos / articulos ocio 111
Productos sanitarios / ortopédicos 12
Tabaco 5
Teléfono movil y fijo / tarjetas telefénicas 439
Textil 360
Varios de bienes 131
Otros servicios de asistencia o reparaciones hogar 160
Reformas comunidades propietarios 3
REFORMAS DEL Reparacion de telefonia y equipos informaticos 32
HOGAR: 591 Alarmas 34
Albanileria 23
Reparaciones en el hogar: Calefaccion 51
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Carpinteria 26
Cerrajeros 16
Electricistas 13
Fontaneria 17
Pintores 5
Reparaciones en el hogar: piscinas, jardineria 10
Sat electrodomésticos 40
Talleres de reparacion de vehiculos a motor 107
Varios reformas del hogar 54
Tabla 2 Sectores y subsectores
Los motivos y submotivos de las solicitudes de arbitraje se describen en el cuadro:
MOTIVO SUBMOTIVO
Cambios / devoluciones 2040
Demora en la entrega 238
Informacion / garantia 2
No atencién en garantia 322
\(;I(EDI\TE AC;OH ES DE No entrega factura / ticket / contrato 77
No entrega garantia / g.incompleta 10
Problemas de documentacion 22
Reparaciones continuas en garantia 65
Varios de condiciones de venta 334
Anulacién / rescision del contrato 271
Clausulas abusivas 27
CONTRATOS: 816 Incumplimiento del contrato 346
Insatisfaccion con indemnizacion 15
Vario de contratos 157
Dinero a cuenta 118
Factura incorrecta / gasto injustificado 1045
No informacién de precios 15
PRECIOS: 1.935
Precio desproporcionado 87
Precio superior al informado 141
Problemas con los medios de pago 41
Rebajas y promociones 104
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Varios de precios 24
Defectos en la construccion 45
Demora en servicio (Fraude 49.1 LEY 11/1998) 134
Demora en reparacion (Fraude 49.1 LEY 11/1998) 16
Garantias y servicios postventas (49.2 LEY 11/1998) 34
Negativa a prestacion de servicio / venta 315
PRODUCTOS / Presupuesto 1
SERVICIOS: 5.268 Problemas con las piezas 53
Productos / servicio no solicitado 61
Reparacion defectuosa 230
Servicio defectuoso 3805
Servicio mantenimiento 5
Varios de productos / servicios 90
Venta e objeto defectuosa 479
Falta de informacion contractual 37
PUBLICIDAD: 97 iFnezlct;'lzlrggtionformacic')n productos / etiquetado 2
Publicidad engafosa 56
Varios de publicidad 2
Conducta comercial 26
Facturacion incorrecta 144
Incumplimiento de contrato 64
Informacion erronea 4
Interrupcién de la comunicacion 2
Negativa prestacion de servicio 2
ISE;‘ECOMUMCAC'ONES: No entrega documentacion 2
Portabilidad 16
Problemas con el alta 13
Problemas con el modem 2
Problemas con la baja 64
Problemas con la instalacion 10
Problemas con la linea 27
Publicidad engafosa 3
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Servicio de atencion al cliente 5
Servicio no solicitado 22
Tarificacion adicional 2
Varios de telecomunicaciones 73
Cambio de proveedor 7
Conducta comercial 419
Falta de seguridad de productos 21
VARIOS: 653 Hola de reclamaciones 43
Privacidad y proteccion de datos 42
Problemas sanitarios o de higiene 50
Tramitacion de documentos 49
Varios de varios 22

Tabla 3 Motivos y submotivos.
IV.1.b). Solicitudes De Arbitraje. Medio De Presentacion.

En el siguiente grafico se muestran las solicitudes de arbitraje, de acuerdo con el medio de

presentacion.
ORIGEN DE LAS SOLICITUDES: Medio de presentacion
N.° de %
solicitudes
cFjue‘fj‘clléa\;rjaC|ones por internet (formularios telematicos), de las 8.898 71.99 %

e Formulario de solicitud de arbitraje (206F1) 1.768 14,30 %

e Formulario de reclamacién de consumo (136F1) 7.130 57,68 %
ORVE (Registro electronico de las adm. pcas.) 1.575 12,74 %
Correo postal 562 4,55 %
En persona 1.258 10.18 %
SEDO (Registro electronico interno de Cdad. de Madrid) 67 0.54 %
TOTAL 12.360 100 %

Tabla 4. Solicitudes de arbitraje segiin medio de presentacion

En 2025 se ha producido un ligero descenso en porcentaje de presentacion de solicitudes
de arbitraje a través de Internet — 2.35 % respecto a 2024 (afio en el que alcanzaron un
74,34 %), mediante la utilizacion de los formularios en linea existentes en la sede
electronica de la Comunidad de Madrid.

Fruto de las modificaciones realizadas en el formulario 136F1 se aprecia una sustancial

variacion porcentual entre los dos formularios telematicos disponibles respecto al ejercicio
anterior, la distribucion es la siguiente:
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2024 2025
NUMERO DE SOLICITUDES TELEMATICAS 13.030 8.898
FORMULARIO 136F1 (RECLAMACION DE CONSUMO) 88,19 % 80,13 %
FORMULARIO 206F1 (SOLICITUD DE ARBITRAJE) 11,81 % 19.87 %

Tabla 4. Solicitudes de arbitraje telemdticas.

Los datos apuntan a que el ajuste pretendido con la modificacion del formulario 136F1 se
esta produciendo de forma clara.

18000
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Grdfico 1. Origen de las solicitudes
IV.1.c). Solicitudes De Arbitraje Tramitadas.

Durante este periodo se han resuelto 3.987 solicitudes de arbitraje, de las que 2.502 fueron
a través de mediacion/acuerdo consensuado y 1.485 por laudo arbitral.

SOLICITUDES DE ARBITRAJE RESUELTAS POR
ACUERDO CONSENSUADO Y LAUDO ARBITRAL

RESUELTAS POR

LAUDO \

37%

RESUELTAS POR
ACUERDO
CONSENSUADO
63%

Grdfico 2. Solicitudes de arbitraje resueltas
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Por lo que respecta a las causas de inadmisién, la tipologia de estas se regula en los
articulos 2 y 35 del Reglamento que regula el Sistema Arbitral de Consumo aprobado por
medio del Real Decreto 713/2024, de 23 de julio.

e 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 propésito
ajeno a su actividad comercial, empresarial, oficio o profesion. 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 o empresarial”.

e Conflictos que no versen sobre materias de libre disposicién de las partes conforme a
derecho.

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

e Conflictos que se refieran a servicios publicos de interés general, no econémicos o
prestacionales, facilitados por las administraciones publicas.

e Solicitudes de arbitraje que resulten infundadas.

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

e Solicitudes de arbitraje sobre un litigio que hubiera sido resuelto o planteado ante un
organo jurisdiccional u otra entidad acreditada y notificada a la Comisién Europea de
conformidad con lo previsto en la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, salvo que, en este
ultimo caso, se acredite el desistimiento del primer procedimiento.

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

¢ Solicitudes en las que el consumidor presenta la solicitud de arbitraje transcurrido mas
de un afo desde la interposicién de la reclamacion al efecto ante el empresario
reclamado.

e Solicitudes en las que el contenido de la reclamacion fuera vejatorio.

Respecto a las 12.325 solicitudes de arbitraje que han concluido con un acto administrativo
finalizadas durante el periodo 2025, segun sus motivos y la naturaleza de la resolucién o

diligencia:
O INAAMISIONES: ... e e 943
LI\ o T o70) 0 F-10 1 ] o (o S 164
= Materia indisponible: ...... ..., 133
= Lesion, intoxicacion, muerte o delito: .......c.oovvviiiiii 121
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= No afectacion legitimos intereses o derechos: ..............cccoiviiiinin. 86
B InfuNdadas: ..o 157
B LitIgIo PreViO: .o 1
= NO reclamacion Previa: .......coove i 6
= Mas de un aino desde la reclamacion: ...............cccooiiiiii 1
B Servicios PUDIICOS: ... 22
o Fueradela UE: .. ... 105
B CoNCUrsO de aCreeUOIES: .. ..viuie ittt 51
I @ 1 - = O 96

O ArChivadas: ... ... 7.135

= Por no aceptacién de la empresareclamada: ........................l. 4.910
= Porexclusidndelaoferta: ........ccoooiiiii i 83*
= Por no subsanacién de la solicitud: ..................ocoo, 1.867
= Pordesistimiento: ... 268
= Desistimiento por no contestacion al traslado de alegaciones: ............ 7

*Hasta el mes de febrero de 2025 estuvieron vigentes las ofertas limitadas de adhesion al sistema arbitral que
permitian a las empresas excluir del arbitraje el conocimiento de determinadas materias.

o Trasladadas a otras Juntas Arbitrales: .........c.oooiiiiiiii i, 4.247
= Juntas Arbitrales municipales de la Comunidad de Madrid: .......... 3.677

o Madrid: .o, 3.380

o Alcalade Henares: ......coooueeeii e 192

o AICODENAAS: ..o 105

= Juntas Arbitrales AutoNOMICAS: ......ovieiiee e 352

= Juntas Arbitrales Provinciales: .........cooooiiii 108

= Resto de Juntas Arbitrales Municipales: ...................cocoeiiiil. 110

o Continuaban en tramite @ 31/12/2025 .......cccciiiiiiiiiiiiiieriserrnnerannns 1.873

SOLICITUDES FINALIZADAS

INADMISIONES

6%

—ARCHIVADAS

RESUELTAS _- 44%

POR LAUDO
9%

TRASLADA

A OTRAS

JUNTAS
26%

Grdfico 3. Solicitudes de arbitraje finalizadas.
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IV.1.d). Recursos Contra Inadmisiones.

El articulo 35.4 del vigente Reglamento que regula el Sistema Arbitral de Consumo
aprobado por medio del Real Decreto 713/2024, de 23 de julio, dispone que la Comision
de las Juntas Arbitrales de Consumo tiene atribuida la resolucién 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 con causa en los supuestos previstos en el articulo 2 del citado reglamento.

En 2025, se han presentado catorce 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 2025, se habian recibido catorce resoluciones de la Comision
de las Juntas Arbitrales de Consumo resolviendo recursos interpuestos en 2024 y 2025,
siete desestimatorias y cuatro estimatorias de las pretensiones de los recurrentes. Tres
recursos fueron inadmitidos por la Comisién.

IV.1.e). Recursos De Reposicion.

El articulo 5.2 del vigente reglamento del sistema arbitral aprobado por medio del Real
Decreto 713/2024 dispone que las resoluciones de los presidentes de las juntas arbitrales
de consumo a excepcion de las previstas en el articulo 18.1.a), podran fin a la via
administrativa.

El articulo 35 del reglamento determina que la persona titular de la presidencia de la junta
arbitral podra acordar la inadmision de las solicitudes de arbitraje que incurran en una de
las causas preceptivas.

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 reposicion, que cabra fundar en
cualquiera de los motivos de nulidad o anulabilidad previstos en los articulos 47 y 48 de
esta Ley”.

En relacion con lo previsto en la normativa sefialada, en 2025, contra las resoluciones de
archivo e inadmisién del presidente de la Junta Arbitral que agotan la via administrativa, se
han interpuesto ciento treinta y cinco recursos de reposicion, habiéndose resuelto con las
siguientes decisiones adoptadas:

Estimatorios: 21.
Extemporaneos: 11.
Desestimatorios: 102.
Revocacion de la resolucion: 1
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15%

DESESTIMATORIOS
76%

Grdfico 4. Recursos de reposicion
IV.1.f). Quejas, Transparencia, Defensor Del Pueblo.
Durante el afio 2025 se ha elaborado los siguientes informes:

o 2 relativos a quejas presentadas por ciudadanos sobre la actuacion de la Junta
Arbitral.

e 2 sobre peticiones de transparencia.

e 2 sobre quejas presentadas ante el Defensor del Pueblo.

IV.1.g). 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 definicion de laudo, podemos concluir
que se trata de una decision arbitral 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 resolucion por arbitraje (laudos parciales).

En 2025 se han dictado 1.485 laudos arbitrales. De conformidad con lo establecido en el
articulo 12 del actual reglamento, se ha emitido un numero 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 un acuerdo del presidente de la Junta
Arbitral de Consumo, cuando la cuantia de la controversia es inferior a 600 euros o cuando
la falta de complejidad del asunto asi lo aconseja.

En relacion con la decision adoptada, los laudos se pueden dictar en derecho o en equidad.
A tenor de lo previsto en las normas de aplicacion, el arbitraje de consumo se decidira en
equidad salvo que las partes opten expresamente por la decision en derecho. Si 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 le comunicara este hecho 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 2025, los laudos dictados se han adoptado:

LAUDOS DICTADOS 2025

En Equidad 1.074
En Derecho 411
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Por lo que respecta a su contenido, éstos se pueden diferenciar en funcion de la tipologia
de las resoluciones adoptadas. A saber: estimatorios, desestimatorios, de no entrar a
conocer y conciliatorios.

En 2025 dichas resoluciones han sido las siguientes:

Estimatorios: 747.
Desestimatorios: 463.
No entrar a conocer: 98.
Conciliatorios: 177.

LAUDOS DICTADOS

ESTIMATORIOS

DESESTIMATORIOS 50%

31%

DE NO ENTRARA—=
CONOCER
7%

Grdfico 5. Laudos dictados.

En cuanto a las decisiones adoptadas por el 6rgano arbitral, la configuracién de estas ha
sido la siguiente:

SENTIDO DEL ORGANO ARBITRAL

Unanimidad 1034
Mayoria 55
Arbitro Unico 360
Conciliacién 177

Laudos correspondientes a solicitudes presentadas contra empresas adheridas:

TIPO ADHESION N.°
Confianza online* 199
Empresas adheridas 1.105

* Mas adelante, una explicacién sobre la actividad de Confianza on Line.
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Laudos correspondientes a solicitudes presentadas contra empresas NO adheridas: 181

(aceptacion Previa).

IV .2. AUDITORIA DE TRAMITACION. PLAZOS DE GESTION

Durante el primer trimestre de 2026 se ha realizado una auditoria interna sobre la gestion
de los expedientes de arbitraje iniciados a partir de las solicitudes de los interesados en
2025. Se ha analizado una muestra de 100 expedientes elegidos de forma aleatoria, que

se estima suficientemente significativa.
Las fases auditadas han sido las siguientes:
» Tiempo transcurrido hasta el alta de los expedientes.
» Tiempo transcurrido hasta el inicio de los expedientes.
» Tiempo de tramitacién en cada fase del expediente.
* Tiempo de notificacion de los oficios y resoluciones.
* Tiempo transcurrido hasta el archivo de los expedientes.
* Tiempo de resolucion total del expediente.

* Correcta codificacion expedientes.

» Correspondencia entre la empresa responsable con el NIF real del reclamado.

* Documentacion necesaria en el expediente.
* Correctas localizaciones en cada fase del expediente.

» Tramitacion conforme a los procedimientos establecidos.

Algunas de las conclusiones obtenidas del analisis en los aspectos temporales son las

siguientes:

* Promedio de tiempo de alta expedientes: .....................onlll

........... 5,33 dias.

* Promedio de tiempo desde que el expediente esta completo, incluyendo la
constatacion de existencia del convenio arbitral hasta la fecha en que se cita a las

2= 1 (=T

..2mesesy8dias.

TIPOLOGIA

PROMEDIO RESOLUCION

Archivo por desaparicién del objeto de arbitraje

1 mesy 22 dias

Archivo por desistimiento del reclamante

5 meses y 28 dias

Inadmisién de la solicitud de arbitraje por las causas establecidas en
el Rto.

1 mesy 18 dias

Inhibicidn a otros érganos

14 dias

LAUDO

6 meses y 18 dias

Archivo por no aceptacion del arbitraje por un reclamado no adherido
(no contesta)

3 meses y 19 dias

Archivo por no aceptacion del arbitraje por un reclamado no adherido
(si contesta)

1 mesy 21 dias

Archivo por no subsanacion de la solicitud de arbitraje

3 meses y 22 dias

MEDIA DE TRAMITACION DE LOS EXPEDIENTES AUDITADOS

2 meses y 26 dias

Tabla 5 Promedio de resolucion por tipologia
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Algunas curiosidades:

» Expediente resuelto en 3 horas (9.19 a 12.21h): 8100.3/2025 (Inhibicién a otro
organismo).

* Expediente resuelto en 8 dias: 8084.2/2025 (Archivo por no aceptacién del
arbitraje por parte del reclamado).

Los tiempos medios observados son, sobre todo en lo referente a los laudos, muy similares
a los obtenidos con los instrumentos estadisticos disponibles respecto al total de los
expedientes:

Tiempo medio de resolucion de las solicitudes finalizadas en 2025 desde el registro
de la solicitud hasta la notificacion del acto administrativo o arbitral que concluye la

tramitacion).
¢ Media en los expedientes que no han sido admitidos para el procedimiento arbitral
(traslados, inadmisiones y archivos): ............cooeiiiiiiiininnennn. 3 meses y 5 dias.

e Media en los expedientes resueltos por érganos arbitrales (del registro de la
solicitud al laudo) ..o 6 meses y 21 dias.

o Media en los expedientes resueltos por drganos arbitrales (de la resolucion
de admisién, una vez completo el expediente y acreditada la existencia del
convenio arbitral, hasta el laudo) ........................... 3 meses y 3 dias.

¢ Media general desde el registro a la notificacion del altimo tramite (archivo o
=1 Lo o) PN 4 meses y 11 dias.

La diferencia observada en relacion con la media general tiene que ver con el hecho de
que la auditoria solo analiza expedientes registrados en el ejercicio de 2025 y el analisis
general se refiere a todos los expedientes concluidos en el afo con independencia del
ejercicio en que se registré la solicitud. Ademas, dado lo reducido de la muestra, es posible
la existencia de sesgos que modifiquen la tendencia respecto a la muestra total.

La auditoria ha permitido obtener determinadas conclusiones y establecer algunas lineas
prioritarias de actuacion:

Del analisis efectuado se constata, con caracter general, un adecuado cumplimiento de los
procedimientos establecidos, observandose un nivel satisfactorio de celeridad y eficacia en
la tramitacion de los expedientes, tanto por parte de los gestores como por parte del
personal administrativo. Esta circunstancia pone de manifiesto una correcta asimilacion y
cumplimiento de las directrices operativas y una adecuada coordinacion entre los distintos
niveles de gestion.

En relacion con los tiempos de gestion, el plazo de alta de expedientes y de tramitacion por
parte de los gestores, se consideran, en términos generales, ajustados a los estandares
esperados. Cabe destacar, la agilidad en la notificacion de oficios, cuya emision y envio se
realiza, con caracter habitual, en el mismo dia, lo que contribuye de manera significativa a
la eficiencia global del procedimiento.

Asimismo, las localizaciones practicadas a lo largo de las distintas fases del expediente
presentan un grado adecuado de correccién. En cuanto al analisis documental, los
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expedientes analizados incorporan, en lineas generales, la documentacién preceptiva, con
un nivel suficiente.

No obstante, se identifican determinadas areas susceptibles de mejora, que convendria
abordar con el fin de homogeneizar criterios y optimizar los tiempos de tramitacién. En
particular, se observa la existencia de disparidad en los criterios de codificacion aplicados
ante supuestos de hecho analogos, que podria generar inconsistencias estadisticas.

Igualmente, se detectan dilaciones en algunas fases del procedimiento, entre las que cabe
destacar, el tiempo de tramitacidon de expedientes pasados de plazo, el tiempo de citacion
desde que el expediente estd completo y se constata la existencia de convenio arbitral, el
tiempo de tramitacidon cuando se solicita, en los expedientes en los que cabe la intervencién
de Confianza on Line, la autorizacion para ceder los datos del reclamante a dicha entidad
y el reclamante no contesta a ese requerimiento y el tiempo en registrar el archivo general
del expedientes desde que se produce el envio de la resolucién o el laudo que le da fin,
siendo conveniente reforzar los mecanismos de seguimiento y control en dichas fases.

Lineas de mejora:
* Insistir en la posibilidad de acortar tiempos en los supuestos resefiados.

* Insistir en la posibilidad de unificar criterios de codificacion: elaboracién y difusion
de instrucciones internas unificadas de codificacion.

* Insistir en la posibilidad de revisién habitual de la bandeja de expedientes pasados
de plazo: mecanismos de control y seguimiento.

* Insistir en la posibilidad de volcado de la cuantia del litigio en el apartado
correspondiente de la aplicacion de gestion.

* Insistir en la posibilidad de volcado de las pretensiones en el apartado
correspondiente de la misma aplicacion.

Las dos ultimas mejoras permitirian obtener datos estadisticos relativos a la cuantia de los
expedientes y a la incidencia del sistema desde el punto de vista econémico.

IV .3. ADHESION AL SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO

El articulo 5 del tan reiteradamente aludido reglamento que regula el sistema arbitral de
consumo (Real Decreto 713/2024), atribuye a las juntas arbitrales de consumo, como
hemos visto, las siguientes funciones:

e Fomentar el arbitraje de consumo entre consumidores y empresarios y las asociaciones
u organizaciones de ambos, procurando la adhesion de las empresas al Sistema
Arbitral de Consumo.

e Conocer de las ofertas publicas de adhesion al Sistema Arbitral de Consumo sobre las
que resulten competentes, de conformidad con lo establecido en el articulo 25, asi
como conceder y retirar el distintivo de empresario adherido.

e Gestionar y mantener actualizados, en su ambito de actuacion, los datos de los
empresarios que hayan efectuado ofertas publicas de adhesion, mientras estas se
encuentren en vigor.

e Comunicar al Ministerio con competencias en materia de consumo los datos

actualizados de los empresarios que hayan realizado ofertas publicas de adhesion al
Sistema Arbitral de Consumo.
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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 promocién, informacion y adhesién 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 vigentes
en 2025 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 adhesién, informando de
las medidas adoptadas a tales efectos. Se prevé que esta experiencia de colaboracién en
la promocion del arbitraje de consumo redunde en un aumento de las empresas y
profesionales adheridos al sistema arbitral de consumo.

En 2025, se han adherido al sistema arbitral de consumo a través de la Junta Arbitral de
Consumo de la Comunidad de Madrid 38 empresas.

Empresas adheridas
Altas en 2025 38
Total altas hasta 2025 13.946

Asi también, en 2025 se ha mantenido una actuacién que se viene repitiendo en los ultimos
afios en colaboracién con el Area de Inspeccién de Comercio de la Direccién General de
Comercio, Consumo y Servicios. En concreto, en las visitas de caracter informativo
realizadas a los establecimientos comerciales de la Comunidad de Madrid se informa de
las caracteristicas 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.

Desde la entrada en vigor del nuevo reglamento, se ha acometido por parte de la Junta
Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid la tarea de depurar el listado de empresas
adheridas al sistema. La norma vigente determina que las adhesiones que se produzcan
son Unicas y se entienden realizadas a todo el Sistema Arbitral de Consumo, sin
limitaciones, abarcando todas las actividades que desarrolle el empresario bajo el mismo
numero de identificacién fiscal, nombre comercial o marca. Esta regulaciéon supone un
cambio importante respecto a los anteriores reglamentos. Antes de la puesta en vigor del
actual, era posible la adhesidon de determinados establecimientos de una misma empresa,
excluyendo la actividad de otros del ambito del arbitraje. Eso dio lugar a que la base de
datos de la Junta Arbitral de la Comunidad de Madrid recogiese centenares de adhesiones
que correspondian a diferentes establecimientos de una misma mercantil. Una primera
actuacion ha consistido, en consecuencia, en eliminar los asientos correspondientes a esos
establecimientos y dejar una unica inscripcion correspondiente a la mercantil bajo cuya
direccion giran.

Por otro lado, en febrero de 2025, concluyd la vigencia de las ofertas limitadas de adhesion
al sistema arbitral. Si bien no se impuso a las juntas la obligaciéon de realizar ninguna
actuacion de difusién o advertencia de esa determinacion, se desplegaron desde la junta
de la Comunidad de Madrid una serie de iniciativas encaminadas a difundir esta
circunstancia y ajustar, en lo posible, las ofertas de adhesion a la voluntad de las empresas
a la conclusioén de aquellas ofertas.

Por un lado, de publicé en el portal de internet de la Comunidad de Madrid toda la

informacion necesaria. Por otro, se dirigieron a las asociaciones empresariales y colegios
profesionales con las que la Comunidad de Madrid tiene convenio de colaboracion en
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materia de arbitraje de consumo, cartas explicando las consecuencias de la entrada en
vigor de la norma respecto a las limitaciones de las adhesiones y poniendo a disposicién
de sus socios una linea de informacién y resolucion de posibles dudas. La transicion a la
situacion actual (sin ofertas de adhesién limitada) ha resultado, no obstante, placida y
carente de grandes conflictos. No se ha producido a nivel autonomico (ni estatal) ninguna
“huida” masiva de empresas que dispusieran de ese tipo de oferta de adhesion y siguen
adheridas grandes empresas del sector energético, de telecomunicaciones y de
comunicaciones postales sin novedad.

Ofra via de intervencién (dada la antigliedad de muchas de las inscripciones) incide en la
solicitud a los responsables de las mercantiles de una manifestacion de voluntad en
relacién con su adhesion al sistema. En este sentido, se envian periédicamente
notificaciones individualizadas a empresas adheridas hace mucho tiempo que responden
a determina tipologia (pequefias empresas, empresas unipersonales o familiares)
informando que consta en nuestros registros su adhesion al sistema arbitral de consumo,
actualizando los protocolos que las vinculan al sistema y, de nuevo, ofreciendo la
colaboracién de la Junta para cualquier aclaracion.

Por ultimo, se esta revisando (empezando por las adhesiones mas antiguas) en las fuentes
disponibles (accesibles de forma libre, a través de internet: buscadores privados, boletin
oficial de registro mercantil, etc. dadas las dificultades para obtener el servicio del registro
directamente) los datos de las empresas, averiguando, para el tipo de empresa sefalado
en el parrafo anterior, si se mantiene la actividad de las mercantiles, si han cambiado de
denominacion, titularidad o sector, etc.

Estas actuaciones, que continuaran en los préximos ejercicios, han supuesto una

disminucion notable de los asientos relativos a empresas adheridas que se ajusta ahora,
con mucha mas fidelidad, a la realidad existente.
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IV .4. CONVENIOS DE COLABORACION
IV.4.a). 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 Proteccién de
los Consumidores de la Comunidad de Madrid encomienda, en su articulo 62.2.i), a los
organos autondmicos competentes en materia de consumo, fomentar y desarrollar, en
colaboracién con la Administracién del Estado, el Sistema Arbitral de Consumo. Con esta
finalidad, la Comunidad de Madrid puede suscribir convenios de colaboracion (articulo 31.2
de la precitada Ley).

En desarrollo de dichas competencias, la Comunidad de Madrid, a través de la Consejeria
de Economia, Hacienda y Empleo, 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 venido suscribiendo convenios de
colaboracioén con diferentes entidades.

En 2025, habiendo concluido la vigencia de los convenios plurianuales anteriores, entraron
en vigor las adendas de prérroga por cuatro anos mas de treinta y cinco (35) convenios de
colaboracion, cuyos efectos se extenderan del 1 de enero de 2025 al 31 de diciembre de
2028. Ademas, se celebraron tres nuevos convenios con igual vigencia y se modificé el del
Colegio de Ingenieros de Telecomunicaciones. En todos los casos, se elevo de 50 a 60,50
euros (IVA incluido) la cantidad a percibir por cada vista arbitral en la que se encuentren
representadas las entidades, ya se trate de las celebradas en la sede central de la Junta
Arbitral 0, en su caso, en la de los colegios territoriales.

Convenios con Asociaciones de Consumidores: 14:
1. Asociacion de Amas de Casa y Consumidores-Usuarios de la Comunidad de Madrid
“Ascension Sedefo” (AACCU).

2. Asociacion de Consumidores y Usuarios de Madrid Regién. (ACUREMA).

3. Asociacion de Usuarios de Bancos, Cajas y Seguros de la Comunidad de Madrid
(ADICAE).

4. Asociacion de Consumidores y Usuarios de la Comunidad de Madrid (AUSCOMA).
5. Asociacion Espafiola de Consumidores-Madrid. (ASESCON).

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

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

8. Asociacion de Consumidores y Usuarios en Accién de Madrid-FACUA Madrid.
9. Federaciéon Regional de Asociaciones Vecinales de Madrid (FRAVM).

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

11. Organizacion de Consumidores y Usuarios (OCU).

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

13. Asociacion de Mujeres y Consumidores de Madrid (UNAE).

14. Union de Cooperativas de Consumidores y Usuarios de Madrid (UNCUMA).
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Colegios Profesionales: 7:

N o o bk owbh-=

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 Delegacién Regional del Colegio Nacional de Opticos-Optometristas.
Colegio Oficial de Veterinarios de Madrid.

Colegio Profesional de Ingenieros en Informatica de la Comunidad de Madrid.

Asociaciones Empresariales: 18:

1.
2.

N o o b~

Asociacion de Comerciantes de Calzado de Madrid (ACC).

Asociacion de Comerciantes de Electrodomésticos, Muebles de Cocina y Autbnomos
(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”.

8. Asociacion Nacional de Centros y Proveedores de e-Learning (ANCYPEL).
9. ARBITEL.

11

12.
13.
14.
15.

16.

17

. Asociacién de Empresarios de Talleres de Reparacién de Automdéviles de Madrid

(ASETRA).

. Asociaciéon Profesional de Tintorerias y Lavanderias de la Comunidad de Madrid

(ASTYLCAM).

Asociacion de Técnicos de Electrodomésticos (ATE).
Confederacion Empresarial de Madrid CEOE (CEIM).
Asociacion Espafiola de la Economia Digital (ADIGITAL).

Confederaciéon General de las Pequefias y Medianas Empresas del Estado Espafiol
(COPYME).

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

. Asociacién de Empresarios de Comercios del Habitat de Madrid.
18.

Unién de Organizaciones de Pequefia y Mediana Empresa y Empresarios Autbnomos
de Madrid (UNIPYME).

El importe econdmico de estos treinta y nueve convenios asciende a 212.400 €, con el

siguiente desglose:
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e Asociaciones de Consumidores: 106.500 €. 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.

e Asociaciones Empresariales y Colegios Profesionales: 105.900 €. El gasto maximo de
cada convenio se ha aplicado al subconcepto 22809 “Otros Convenios, Conciertos o
Acuerdos” del Programa 492B Arbitraje de Consumo.

IV.4.b). Convenios De Cooperacion, Difusion Y Participacion Con Diferentes
Ayuntamientos.

A lo largo de los ultimos anos, 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 relacion
con las solicitudes presentadas por los consumidores residentes en sus territorios.

Concluida la vigencia de los cinco convenios suscritos durante 2021, con los
Ayuntamientos de Collado Villalba, Fuenlabrada, Mdstoles, Rivas-Vaciamadrid y Tres
Cantos, siendo su finalidad constituir Colegios Arbitrales para conocer y resolver los
procedimientos arbitrales de consumo que se iniciasen a instancia de los consumidores
residentes en dichos municipios, se promovio por parte de la Junta Arbitral de Consumo la
celebracién de las correspondientes adendas de prérroga que finalmente se concluyeron
con los ayuntamientos de Collado Villalba, Méstoles y Rivas-Vaciamadrid, extendiendo sus
efectos hasta 2029. Con el ayuntamiento de Fuenlabrada se firmé un nuevo convenio con
vigencia hasta el 4 de noviembre de ese afio. Asimismo, se celebré un nuevo convenio con
el Ayuntamiento de San Sebastian de los Reyes para un periodo analogo al indicado.

Se trata, en definitiva, de evitar desplazamientos innecesarios a los ciudadanos residentes
en los 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, o bien que exista acuerdo expreso de las partes si la empresa no
estuviera adherida a dicho sistema arbitral.

IV.4.c). 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 constituy6 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. ElI convenio se
estableci6 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 constitucion de la Junta Arbitral de
Consumo Autondmica, con una vigencia de caracter indefinido.
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Con fecha 15 de febrero de 2021, el Ministerio de Consumo y la Comunidad de Madrid,
suscribieron un nuevo convenio para la constitucion 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. EI Convenio tenia una
vigencia de cuatro afios, prorrogables, por mutuo acuerdo de las partes, antes de su
finalizacion por un periodo de hasta cuatro afios adicionales.

Finalmente, se celebré el nuevo CONVENIO de 17 de marzo de 2025, entre el Ministerio
de Derechos Sociales, Consumo y Agenda 2030 y la Consejeria de Economia, Hacienda
y Empleo de la Comunidad de Madrid, para el desarrollo del arbitraje de consumo en su
correspondiente ambito con vigencia de cuatro afos prorrogables, por mutuo acuerdo de
las partes, antes de su finalizacion por un periodo de hasta cuatro afios adicionales

IV.1.c). Convenios constitutivos de las Juntas Arbitrales de Consumo de caracter
local de la Comunidad de Madrid.

Durante 2021 se suscribieron convenios constitutivos de las Juntas Arbitrales
correspondientes a las siguientes entidades locales de la Comunidad de Madrid,
conjuntamente con el Ministerio de Consumo y los respectivos ayuntamientos:

1. Ayuntamiento de Alcala de Henares
2. Ayuntamiento de Alcobendas.
3. Ayuntamiento de Madrid.

Concluida su vigencia, se celebraron nuevos convenios de contenido analogo al de la Junta
Arbitral de la Comunidad de Madrid con los tres ayuntamientos. Instrumentos que
desplegaran sus efectos hasta el afo 2029.

IV.1.d). Convenio con la asociacion “Confianza on Line” para impulsar la
resolucion voluntaria de conflictos y reclamaciones entre consumidores y
empresarios o profesionales en materia de comercio electrénico y el
desarrollo de actividades de informacion sobre la proteccion de los
consumidores.

La Comunidad de Madrid y la Asociacion “Confianza on Line” suscribieron un convenio de
colaboracion el 23 de marzo de 2022 al objeto de someter a arbitraje aquellas
reclamaciones relativas a operaciones comercio electrénico concluidas con empresas
adheridas al Cédigo de Conducta de la citada asociacién en las que, tras la realizacién de
las actuaciones de mediacién por su parte no hubiera un acuerdo entre las partes. El
convenio se inscribe en una larga trayectoria de colaboracion entre ambas instituciones
vinculadas a través de estos instrumentos convencionales desde el afio 2013.

La aprobacion del Real Decreto 713/2024 de 23 de julio, por el que se aprueba el
Reglamento que regula el Sistema Arbitral de Consumo imponia, sin embargo, una
reconsideracion del objeto del convenio. En efecto, tanto la Asociacion “Confianza on Line”,
como la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid son entidades acreditadas
de resolucion alternativa de litigios en materia de consumo. Siendo asi y considerando lo
dispuesto en el articulo 35.2.b) del reglamento, no era posible la actuacién simultanea o
sucesiva de ambas instituciones en la resolucion del mismo litigio salvo que se acreditase
el desistimiento del consumidor en uno de los procedimientos.

Concluida la vigencia del convenio de 2022 y apreciada la necesidad de adaptacion del
convenio a las disposiciones aplicables, con fecha 19 de marzo de 2026 se ha suscrito una
adenda de prorroga y modificacion del concierto. Antes de la firma de la adenda, durante
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el afo 2025 se establecieron determinadas adaptaciones en el protocolo de gestion de este
tipo de conflictos de modo que, ante la posibilidad de que el resultado de la mediacion de
Confianza on Line pudiera ser negativo, se ofrecia al reclamante la posibilidad de desistir
del procedimiento de modo que, con base en su Codigo de Conducta, pudiera someterse
el litigio al arbitraje de consumo. Esta practica, que se consolidé durante el ejercicio objeto
de este informe, ha sido trasladada en 2026 al texto del convenio.

La colaboracion con Confianza on Line permite el acceso al arbitraje de consumo de
conflictos que, de otro modo, no serian conocidos dentro de este sistema. Muchas de las
empresas firmantes del cédigo de conducta de Confianza on Line no estan adheridas al
sistema arbitral (por ejemplo, algunas grandes empresas de distribucion comercial). Sus
clientes en el ambito del comercio electronico pueden, de este modo, obtener una
resolucion que dirima los conflictos que tengan con ellas de un modo rapido y eficaz.

Los datos que ofrece esta colaboracion durante el afio 2025 son los siguientes:
e Numero de solicitudes derivadas a COL: ..........cooiiiiiiiiiiiii e, 161
e Numero de solicitudes en las que se ha comunicado la resolucién por acuerdo:.. 12

e Numero de laudos emitidos en expedientes con mediacion previade COL.: ......199*.

*Se incluyen expedientes procedentes de ejercicios anteriores y otros en los que la reclamacion se plante6 inicialmente ante la asociacion.

V. SUBVENCION ESTATAL A LA JUNTA ARBITRAL.

Mediante Orden del Ministerio de Derechos Sociales, Consumo y Agenda 2030, de 18 de
junio de 2025, se convocaron subvenciones para el fomento de actividades de las Juntas
Arbitrales de Consumo (extracto publicado en B.O.E. del 21 de junio), siendo de aplicacién
las bases reguladoras establecidas por la Orden SCO/3703/2005, de 25 de noviembre, por
la que se establecen las bases reguladoras de la concesién de subvenciones para el
fomento de actividades de las Juntas Arbitrales de Consumo modificada por la Orden
SCO/2237/2006, de 26 de junio.

Segun dispone el articulo 2 de la Orden SCO/3703/2005, de 25 de noviembre, las ayudas
economicas 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 desemperio de las funciones arbitrales
y los resultados de esa actividad”'.

La cuantia del crédito destinado a la convocatoria del ejercicio 2025 para las ayudas a la
gestidon de las Juntas Arbitrales adscritas a las Administraciones autondmicas y ciudades
autdbnomas asciende a la cantidad de 1.230.180,00 euros.

Segun lo estipulado en el articulo 5 de la Orden de bases reguladoras, un cuarenta por
ciento de los créditos afectados se repartiran de forma lineal entre las Juntas Arbitrales de
Consumo declaradas beneficiarias y el sesenta por ciento, que se configura como parte
variable, se adjudicara atendiendo a los criterios de valoracion recogidos en los articulos 6
de la Orden de bases y en el articulo 5 de la Orden de convocatoria.

" Derogado por Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el que se regula el Sistema Arbitral de Consumo, sustituido a
su vez por el Real Decreto 713/2024, de 23 de julio, por el que se aprueba el Reglamento que regula el Sistema Arbitral de
Consumo.
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Para el reparto variable de los correspondientes créditos presupuestarios, la Comision de
Valoracién tuvo en cuenta la actividad arbitral que las Juntas llevaron a cabo en el ejercicio
previsto en el ejercicio 2024, atendiendo a la ponderacion establecida en el articulo 6 de la
Orden de bases y en el citado articulo 5 de la Orden de convocatoria:

e Numero de solicitudes de arbitraje recibidas: ... 30%.
e NUmero de laudos emMitidOS: .....ooueiii e 30%.
¢ Numero de mediaciones efectuadas, previa solicitud de arbitraje: ..................... 15%.
e Ofertas publicas de sometimiento en vigor, efectuadas a través de esa Junta Arbitral:

............................................................................................................ 15%.
e Cantidades abonadas a miembros de colegios arbitrales que hayan intervenido en los

procedimientOS SEQUIAOS: ........uut e 10%.

Por Orden del Ministro de Consumo, de fecha 20 de noviembre de 2025, de concesion de
subvenciones para el fomento de actividades de las Juntas Arbitrales de Consumo
adscritas a las Comunidades Auténomas y Ciudades Auténomas, en el ejercicio 2025, se
reconoce la condicién de beneficiaria a la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de
Madrid, con un importe de 156.830,55 euros, situandose en tercer lugar entre las
comunidades auténomas por importe de concesién, por detras de la Junta Arbitral de
Gallicia, en primer lugar con 198.302,31 euros y de Catalufa, la segunda, con 159.820,29
euros.

VI. RECURSOS HUMANOS

Las necesidades de personal de cualquier organizacién vienen determinadas por la
confluencia de diferentes factores, entre otros, el cumplimiento de objetivos definidos y el
volumen de trabajo.

En 2025, se repitio, en materia de personal, la misma tipologia de problemas manifestados
en anos precedentes: Eventualidad de los puestos de trabajo de niveles base, falta de
cobertura de puestos de funcionarios, lentitud en la tramitacion de expedientes de
funcionarizacién o modificacion de puestos y en la convocatoria de vacantes, etc.

RECURSOS HUMANOS

FRIO. A1 FRIO.A2 |[FRIO.C1 |FRIOC.2 |LAB.TIT. |LAB.TIT. | TOTAL
SUP. MEDIO OCUP.
OCUP. | VAC. | OCUP. | VAC. | OCUP. | VAC. | OCUP. [ VAC. | OCUP. [ VAC. | OCUP. | VAC.
2021 6 0 3 1 2 1 10 1 6 0 1 0 28
2022 | 6 0 4 1 3 1 8 3 6 0 1 0 28
2023 | 5 1 4 1 5 2 9 2 6 0 1 0 30
2024 | 4 2 5 0 3 2 11 1 4 2 1 0 28
2025 6 0 6 1 2 3 9 3 4 0 0 0 27

Tabla 6 Efectivos segun categorias profesionales
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En el periodo recogido en el grafico se ha mantenido el numero de empleados publicos
activos al servicio del Instituto Regional de Arbitraje de Consumo con ligeras variaciones.

Desde el afio 2022 se inici6 una linea de actuacion que permite la designacion de
empleados publicos que no pertenecen a la plantila de la Comunidad de Madrid
(catedraticas y profesoras titulares de universidades publicas) como presidentes de
los colegios arbitrales designados por nuestra junta. En la actualidad, contamos con
cuatro arbitros externos. Esta linea de trabajo va a permitir a la Junta la intensificacién de
su misién principal, que no es otra que la resolucion de los conflictos de consumo en los
que exista convenio arbitral.

RATIO SOLICITUDES
PRESENTADAS/TRAMITADAS/NUMERO DE
EMPLEADOS ACTIVOS
30000 40
20000 J— : @ —— 30

- 20

10000 1 & } s ! 10

N B B B EEEE
2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

B solcitude presentadas solicitudes tramitadas empleados activos

Grdfico 6 Ratio Solicitudes presentadas/tramitadas/numero de empleados activos

Del cruce de datos relativos a las solicitudes de arbitraje presentadas/tramitadas vy el
numero de empleados activos del Instituto Regional de Arbitraje de Consumo, se deduce
que, tras las adaptaciones de los protocolos de actuacién y la modificaciéon del formulario
telematico de reclamacion de consumo, la Junta esta dimensionada de una forma
adecuada para la gestién de los expedientes actuales. Un ligero aumento de la plantilla
permitira, por un lado, incentivar la labor de los funcionarios actuales y, por otro dar un salto
de calidad en la tramitaciéon de los expedientes permitiendo su resolucion en un plazo
menor y ajustando la gestion a todos los estandares normativos en cuanto a notificaciones
a los interesados, bidireccionalidad de los actos administrativos etc.

VIl. FORMACION.

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

“f) Garantizar la formacion 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:
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“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 ejercicio de las funciones que tiene
atribuidas en materia de formacion, en el afio 2025 programo las siguientes actuaciones
formativas:

e “Resolucion alternativa de litigios de consumo” (actualizacion)”.
e “Sesion formativa sobre resolucion de conflictos de consumo a través del sistema
arbitral en la Comunidad de Madrid”.

El personal de la Junta Arbitral ha participado, ademas en diferentes acciones formativas
a lo largo del ejercicio.

El Subdirector General asistid, por su parte al IX Congreso del Sistema Arbitral de
Consumo, celebrado en Santander, los dias 15 y 16 octubre de 2025 y a las IV Jornadas
Internacionales sobre Arbitraje de Consumo de Barcelona en noviembre del mismo ano.

VIIl. DIFUSION DEL SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO.
VIl .1. CAMPANA DE PROMOCION RADIOFONICA

El reiteradamente aludido reglamento que regula el sistema arbitral de consumo impone a
las juntas arbitrales la tarea de fomentar el arbitraje de consumo entre los consumidores y
empresarios y las asociaciones u organizaciones de ambos, procurando la adhesién de las
empresas al Sistema Arbitral de Consumo.

En cumplimiento de esta obligacién la Junta Arbitral de Consumo desarrollé durante el
periodo comprendido entre el 15 y el 30 de noviembre de 2025 una campafia de publicidad
en medios radiofonicos.

Evacuado el procedimiento correspondiente, se celebrd un contrato de creatividad de la
cufa publicitaria cuyo adjudicatario, por un importe de 2.952,40 € fue la empresa
“‘ONIMAGE PRODUCCCIONES AUDIOVISUALES SL”.

La difusién se instrumento a través de un contrato basado en el acuerdo marco de servicios
dirigidos a la compra de espacios en medios de comunicacién y demas soportes
publicitarios, para la difusién de campafas de publicidad institucional y otros anuncios
oficiales de la Comunidad de Madrid, cuyo proveedor es IRISMEDIA, AGENCIA DE
MEDIOS, SL (B-84584705), por un importe de 118.981,80€, IVA incluido.

El plan de medios desarrollado supuso la emisién en diferentes emisoras de la Comunidad
de Madrid de un total de 1029 cunas radiofénicas en el periodo indicado.

VIII .2. EDICION DE FOLLETOS Y TARJETONES DIVULGATIVOS

Considerando que el material impreso relativo al sistema arbitral de consumo editado con
anterioridad por el Instituto Regional de Arbitraje de Consumo habia quedado obsoleto tras
la aprobacion del Real Decreto 713/2024, se procedio a la edicion de folletos y tarjetones
dirigidos, por un lado, a las personas consumidoras y por otro a empresas y profesionales
con informacion actualizada sobre este sistema de resolucion de litigios.
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Se elaboraron y repartieron entre todas las Oficinas Municipales de Informacién al
Consumidor de la Comunidad de Madrid 5000 ejemplares de cada una de las publicaciones
(que hacen un total de 20.000) cuya creatividad fue elaborada por personal vinculado a la
Junta Arbitral.

VIl .3. PUBLICACIONES SOBRE LA ACTIVIDAD DE LA JUNTA

Durante el afio 2025 se procedid a la publicacién en el Portal del Consumidor de la
Comunidad de Madrid de la Memoria de actividades del Instituto Regional de Arbitraje de
Consumo, 2024 y de los Laudos emitidos por la Junta Arbitral de Consumo de la
Comunidad de Madrid en dicho ejercicio.

IX. REGIMEN JURIDICO.

Durante el ejercicio de 2025 se publicaron las siguientes disposiciones:

1. ORDEN de 11 de abril de 2025, de la Consejera de Economia, Hacienda y Empleo,
por la que se nombran secretarias suplentes de la Junta Arbitral de Consumo de la
Comunidad de Madrid.

2. ORDEN de 23 de octubre de 2025, de la Consejera de Economia, Hacienda y
Empleo, por la que se nombra presidente de los Colegios Arbitrales de la Junta
Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid, incluidos los Colegios Arbitrales
de Telecomunicaciones y de Turismo, a Don Pascual Martinez Espin.

3. ORDEN de 16 de diciembre de 2025, de la Consejera de Economia, Hacienda y

Empleo, por la que se nombran presidentes de Colegios Arbitrales de la Junta
Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid.
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