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

1.1. MISION

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

1.2. VISION

Ser un érgano de resolucién alternativa de conflictos en materia de consumo, que busca la
mejora continua, la eficacia, la eficiencia, la transparencia, cooperador con las Juntas
Arbitrales autonomicas, 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.

[.3. VALORES

El IRAC se apoya en cinco principios basicos:

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

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

3. Transparencia: Transparencia en la gestién y en la organizacion del IRAC, asumiendo
el cumplimiento de los compromisos establecidos en la Ley 10/2019, de 10 de abril, de
Transparencia y de Participacion de la Comunidad de Madrid, y en la Ley 7/2017, de 2
de noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento juridico espafiol la Directiva
2013/11/UE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa
a la resolucion alternativa de litigios en materia de consumo.

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

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

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

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

e Innovacién: actitud de iniciativa, creatividad, disposicion al cambio y a asumir nuevos
retos, identificando y aprovechando las oportunidades.

Pag, 4 de 27



Instituto Regional de Arbitraje PV
o % Ak de Consumo
CONSEJERIA DE ECONOMIA, HACIENDA

Y EMPLEO
Comunidad

de Madrid

£ Junta Arbitral
' Regional
4 & de Consumo

Compromiso: actitud pro-activa, identificada con la mision y visién.
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.

e Motivacion: ambiente que propicie compartir las metas y aspiraciones, en un marco de
credibilidad, confianza, respeto y tolerancia.

ll. FUNCIONES Y ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

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

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

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

Posteriormente, mediante Acuerdo, de fecha 5 de noviembre de 1997, se 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 constitucién de la Junta Arbitral de
Consumo Autondémica, con una vigencia de caracter indefinido.

Finalmente, con fecha 15 de febrero de 2021, el Ministerio de Consumo y la Comunidad de
Madrid, suscribieron un convenio para la constitucion de la Junta Arbitral de Consumo de
la Comunidad de Madrid (BOE n° 49, de 26 de febrero de 2021), en cumplimiento de la
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.

El IRAC se encuentra adscrito a la Consejeria de Economia, Hacienda y Empleo, de
conformidad con lo previsto en el articulo 2.5.c) del Decreto 76/2023, de 5 de julio, del
Consejo de Gobierno, por el que se establece la estructura organica basica de las
Consejerias de la Comunidad de Madrid y en la disposicidon adicional primera. a) 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.

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

[1.L1. EUNCIONES
El IRAC tiene atribuido el ejercicio de las funciones y competencias siguientes:

e Elapoyo y tutela de la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid, asi como
el fomento de su actividad, que ejercera las funciones que le atribuye el Real Decreto
231/2008, de 15 de febrero, por el que se regula el Sistema Arbitral de Consumo, y en
los términos dispuestos en el Acuerdo entre el Ministerio de Consumo y la Comunidad
de Madrid, para la constitucion de la Junta Arbitral de Consumo autonémica.

e La realizacién de acciones de fomento y promocién del sistema arbitral de consumo
entre empresarios, profesionales y consumidores.

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

¢ 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.

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

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

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

e Promover e impulsar la adhesién de empresas, profesionales, organizaciones de
consumidores y de empresarios al sistema arbitral de consumo y propiciar, en los
términos previstos en la normativa autonémica, 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 de la actuacion de la Junta Arbitral de Consumo de
la Comunidad de Madrid con la de los servicios de consumo de la Comunidad de Madrid
y de otras Administraciones.

e Ejercer de 6rgano de coordinacion de las actuaciones de la Junta Arbitral de Consumo
de la Comunidad de Madrid con la de los 6rganos jurisdiccionales del orden civil, penal
0 contencioso-administrativo, con el Ministerio Fiscal y con los Organos
constitucionales.

e Promover la adopcion por empresarios, profesionales o asociaciones de Codigos de
Buenas Practicas en materia de proteccion al consumidor en los que se favorezca la
adhesion al sistema arbitral de consumo.
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Impulsar la creacion de Colegios Arbitrales especializados en sectores concretos en los
gque participen los drganos administrativos autonémicos competentes por razén de la
materia.

Facilitar la labor de los Colegios Arbitrales dotandolos de los medios precisos para el
ejercicio de sus funciones.

Impulsar la realizacion de acciones de mediacion y conciliaciébn con caracter previo a
la iniciacion de los procedimientos arbitrales.

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

Cualesquiera otras funciones que le sean propias y aquellas otras que le encomienden

otros 6rganos administrativos.

1.2. ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

1.2.1. Organos de Gobierno.

Segun establece el articulo 6 del Decreto 246/2001, de 18 de octubre, son Organos de

Gobierno del Instituto Regional de Arbitraje de Consumo:

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

c) El Gerente.

Organos de

Gobierno del IRAC

Atribuciones del Consejo de Administracion:

CONSEJO DE

ADMINISTRACION

a) La aprobacion del programa de actuacion anual.

b) La aprobacion de la Memoria anual de las actividades desarrolladas para someterla

al Consejo de Gobierno.

c) El control de la actuacion del Gerente.

d) La planificacién de la organizacion y funcionamiento de los establecimientos que

dependan del 6rgano de gestion.

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

Comunidad de Madrid.

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

Atribuciones del Presidente:

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

a) Ostentar la representacion del Instituto Regional de Arbitraje de Consumo.

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

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

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

f) Visar las actas y certificaciones de los acuerdos del Consejo.

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

Atribuciones del Gerente:

El cargo de Gerente le corresponde al titular de la Direccibn General de Comercio,
Consumo y Servicios, quién ejerce las siguientes funciones:

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

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

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

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

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

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

c. Ejecutar y hacer cumplir los acuerdos del Consejo de Administracion.

d. Formular propuestas de resolucion, asi como de actuacion al Consejo de
Administracion en asuntos cuya aprobacién le competa.

e. Dirigir e inspeccionar los servicios.

f. Asistir a las sesiones del Consejo, con voz y sin voto.
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Miembros del Consejo de Administracion®:

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

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

c) Vocales:
a. La persona titular de la Direccion General de Turismo y Hosteleria.

b. La persona titular de la Direccion General de Comercio, Consumo y
Servicios.

c. La persona titular de la Direccibn General de Promocién Econdémica e
Industrial.

d. La persona titular de la Direccibn General de Recursos Humanos y
Relaciones con la Administracion de Justicia.

e. La persona titular de la Abogacia General de la Comunidad de Madrid.
f. La persona titular de la Direccién General de Transportes y Movilidad.

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

h. Un representante de las Organizaciones empresariales mas representativas
que participen en la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid:
Confederaciéon Empresarial de Madrid-CEOE (CEIM).

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

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

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

[1.2.2. Secretaria General.

En su condicion de Secretario del Consejo de Administracion, al Secretario General del
IRAC se le atribuyen el ejercicio de las funciones enunciadas en el articulo 52 de la Ley
1/1984, de 19 de enero, de Administracion Institucional de la Comunidad de Madrid, y en
lo no previsto, las reguladas en el articulo 16 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, del
Régimen Juridico del Sector Publico.

! Actualizado, de conformidad con el Decreto 76/2023, de 5 de julio, del Consejo de Gobierno, por el que se
establece la estructura orgdnica bdsica de las Consejerias de la Comunidad de Madrid.
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Dispone el articulo 52 de la Ley 1/1984, de 19 de enero, que en los Consejos de
Administracién de los Organos de Gestion dependientes de la Comunidad, existira un
Secretario, que tendra las siguientes funciones:

1. Asistir al Consejo, con voz y sin voto, y levantar el acta de las reuniones.
2. Certificar todos los actos emanados de las distintas autoridades del Organo de Gestion.

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

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

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

6. Podréarecibir, por delegacion, atribuciones especificas de la Secretaria General Técnica
de la Consejeria en que se integre el Organo de Gestion, asi como las demas que le
sean conferidas por el Consejo de Administracion del citado 6rgano.

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

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

Secretarfa

General

Area de
Coordinacién
de Arbitraje

Area de
Secretaria de
Junta Arbitral

-
SerVI.CIO de Servicio de Servicio de Serylu_cg s Servicio de
Coordinacién Mediacién de S

de Arbitraje Arbitraje | Arbitraje Il Arbitraje Administracid

J

[1.2.3. Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid.

El articulo 5.1 del Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el que se regula el Sistema
Arbitral de Consumo, dispone que las Juntas Arbitrales de Consumo son los érganos
administrativos de gestion del arbitraje institucional de consumo y prestan servicios de
caracter técnico, administrativo y de secretaria, tanto a las partes como a los arbitros.

Mediante Acuerdo de fecha 25 de febrero de 1993, suscrito entre el Instituto Nacional del
Consumo y la Consejeria de Economia de la Comunidad de Madrid, se constituyo la Junta
Arbitral Regional de Consumo de la Comunidad de Madrid, al amparo de lo previsto en el

2 Estructura de la Secretaria General a 31 de diciembre de 2023.
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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, prorrogdndose 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.

Finalmente, con fecha 15 de febrero de 2021, el Ministerio de Consumo y la Comunidad de
Madrid, suscribieron un convenio para la constitucion de la Junta Arbitral de Consumo de
la Comunidad de Madrid (BOE n° 49, de 26 de febrero de 2021). 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.

El Decreto 246/2001, de 18 de octubre, por el que se crea el Instituto Regional de Arbitraje
de Consumo, atribuye a este 6rgano, en sus articulos 3 y 5, el desarrollo de las
competencias que corresponden a la Comunidad de Madrid en materia de arbitraje de
consumo, asi como el apoyo, tutela y fomento de la actividad de la Junta Arbitral de
Consumo de la Comunidad de Madrid. Esta ultima tiene entre sus funciones la gestion y
desarrollo del Sistema Arbitral de Consumo en la Comunidad de Madrid y, por ende, la
competencia para conocer de las solicitudes de arbitraje que se presenten ante ella.
Asimismo, también le compete la designacién de los 6rganos arbitrales a los que se
encomienda la resolucion de los conflictos que le pudieran corresponder y que podran ser
unipersonales o colegiados, dependiendo siempre del acuerdo entre las partes y/o de la
complejidad o cuantia del asunto.

Segun dispone el articulo 7 del Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el que se
regula el Sistema Arbitral de Consumo, las Juntas Arbitrales de Consumo estan integradas
por su presidente y el secretario, cargos que deberan recaer en personal al servicio de las
Administraciones publicas, y por el personal de apoyo adscrito a dicho 6rgano.

El presidente y el secretario de la Junta Arbitral de Consumo serdn 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 nombran Presidente y Secretario de la Junta Arbitral de Consumo de la
Comunidad de Madrid y se designan sus suplentes.

lII. ACTUACIONES EN EL EJERCICIO 2023

11I.L1. TRAMITACION DE SOLICITUDES DE ARBITRAJE

[11.1.1. Solicitudes de arbitraje presentadas.

Durante 2023 se han presentado ante la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de
Madrid un total de 17.315 solicitudes de arbitraje de consumo, frente a las 14.696
formuladas en 2022, lo que supone un incremento de un 17,82%.

Este aumento en el nUmero de solicitudes recibidas por la Junta Arbitral de Consumo de la
Comunidad de Madrid, debe hacer reflexionar sobre la sostenibilidad del propio sistema
arbitral, en relacién a los recursos humanos disponibles para gestionar la tramitacion de
las solicitudes de arbitraje en los plazos establecidos normativamente.
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La respuesta al progresivo incremento en el nimero de solicitudes de arbitraje responde,
sin duda, al cambio de modelo de hojas de reclamaciones en la Comunidad de Madrid,
establecido en el afio 2017, mediante Orden de 3 de febrero, de la Consejeria de
Economia, Empleo y Hacienda, por la que se aprueba el nuevo modelo de hojas de
reclamaciones de consumo para empresarios y profesionales de la Comunidad de Madrid
y a la implementacion de sistemas de presentacion telemética de reclamaciones y
solicitudes de arbitraje.

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.

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

Por lo que respecta a la agrupacion por sectores de las solicitudes de arbitraje, en 2023 los
sectores en los que se presentaron solicitudes de arbitraje han sido los siguientes:

Alimentacion: 71.
Bienes: 3.481.

Reformas del hogar: 252.
Servicios: 7.130.
Suministros: 5.841.
Vivienda: 312.

Otros: 228.

En cuanto a los sectores mas reclamados, los servicios se sitian con la mas alta incidencia
del porcentaje total de las solicitudes presentadas con un 41,18% y en segundo término
los suministros con un 33.73%, siendo el subsector gas, con un 10.83% (que casi dobla el
namero de solicitudes respecto a 2022) el mas reclamado de la totalidad de subsectores.

El alza de los suministros de gas y electricidad (10,52% del total), consolida la tendencia
observada el anterior ejercicio. A diferencia de lo sucedido en afios anteriores, en los que
la telefonia ocupaba el primer puesto entre los sectores mas reclamados. La inversion de
la tendencia se enmarca en el impacto del aumento de los precios del gas, en gran parte
como consecuencia de la volatilidad del mercado tras el estallido de la guerra en Ucrania.

Los sectores reclamados con mas relevancia son los siguientes:

% del Total
Sectores mas reclamados Solicitudes solicitudes
17.315
Suministros 5.841 33.73 %
Telecomunicaciones 1.436 8,29 %
Electricidad 1.821 10,52 %
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1.875

7.130
457
376
407

479
202
296
3.481
498
173

265

184
252
312

71
228
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% de Consumo

10,83 %

41,18 %
2.63 %
2,17 %
2,35 %
2,77 %
1,17 %
1,71 %

20,10 %
2,88 %

1%

1,53 %

1,06 %
1,46 %
1,80 %
0,41 %
1,32 %

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

Motivos mas frecuentes Solicitudes Total solicitudes.

17315
Telecomunicaciones 940 5,42 %
Facturacion incorrecta 316 1,82 %
Incumplimiento de contrato 160 0,92 %
Varios 138 0,80 %
Problemas con la baja 129 0,75 %
Productos y Servicios 6235 36,01 %
Servicio defectuoso 3901 22,53 %
Negativa a prestacion o venta 457 2,64 %
Venta de objeto defectuoso 802 4,63 %
Contratos 1673 9,66 %
Anulacién/rescision 314 1,81 %
Incumplimiento de contrato 882 5,09 %
Precios 4108 23,73 %
Facturacion incorrecta 3234 18,68 %
Condiciones de venta 3645 21,05 %
Cambio/devolucidon 2534 14,63 %
No atencidn en garantia 330 1,91 %
Publicidad 139 0,80 %
Publicidad engafiosa 79 0,46 %
VARIOS 575 3,32 %

Tabla 2. Motivos mds frecuentes
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[11.1.2. Solicitudes de arbitraje. Medio de presentacion.

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

ORIGEN DE LAS SOLICITUDES: Medio de presentacion
Ne de

solicitudes %
Reclamaciones por internet 11.743 67,82 %
ORVE 1511 8,73 %
Correo postal 692 4%
En persona 1.142 6.6 %
Inhibicion ORVE 1.772 10,23 %
Hojas reclamacion 256 1,48 %
Otros organismos 75 0,43 %
Email 7 0,03 %
SEDO 117 0,68 %
TOTAL 17.315 100%

Tabla 3. Solicitudes de arbitraje segun medio de presentacion

En 2023 se ha producido un nuevo aumento del porcentaje de presentacion de solicitudes
de arbitraje a través de Internet — 3,20% respecto a 2022 (afio en el que alcanzaron un
64.62%) -, mediante la utilizacion de los formularios en linea existentes en la sede
electrénica de la Comunidad de Madrid.

18000

16000
14000
12000
10000
8000
6000
4000
2000

2020 2021 2022 2023
Hinternet Mresto

Grdfico 1. Origen de las solicitudes

[11.1.3. Solicitudes de arbitraje tramitadas.

En 2023 se han realizado tramites en un total de 21.170 solicitudes de arbitraje, de las que
3.855 procedian de expedientes en tramitacion de afios anteriores.

Durante este periodo se han resuelto 2.864 solicitudes de arbitraje, de las que 1.202 fueron
a través de mediacion y 1.662 por laudo arbitral.
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SOLICITUDES DE ARBITRAIJE
RESUELTAS POR MEDIACION Y LAUDO
ARBITRAL

g

RESUELTAS POR MEDIACION M RESUELTAS POR LAUDO

Grdfico 2. Solicitudes de arbitraje resueltas

En cuanto al trdmite seguido en las 21.170 solicitudes de arbitraje tramitadas en 2023:

e 19.903 fueron admitidas a tramite (de 2023 y de ejercicios anteriores).
e 1.267 no fueron admitidas a tramite.

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

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

e Conflictos que 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 dafios y perjuicios
directamente derivada de ellos.

e Solicitudes de arbitraje que resulten infundadas.

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

Respecto a las 12.737 solicitudes de arbitraje que han sido finalizadas durante el periodo
2023, su situacion es:
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o Archivadas: 7.317
= Por desistimiento: 848
= Por no aceptacion del arbitraje: 6.344
= Por otras causas: 125.
o Trasladadas a otras Juntas Arbitrales: 1.289.
o Resueltas en mediacion: 1.202.
o Resueltas por laudo arbitral: 1.662

ContinGaban en tramite a 31/12/2023
o 8.433.

SOLICITUDES FINALIZADAS

RESUELTAS POR
MEDIACION
15%

RESUELTAS POR
LAUDO
10%

TRASLADADAS A

OTRAS JUNTAS ARCHIVADAS
11% 64%

ARCHIVADAS B TRASLADADAS A OTRAS JUNTAS

W RESUELTAS POR LAUDO M RESUELTAS POR MEDIACION

Grdfico 3. Solicitudes de arbitraje finalizadas.

I11.1.4. Recursos contrainadmisiones.

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

En 2023, se han presentado vientiocho recursos contra resoluciones de inadmisién de la
Presidencia de la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid (mas del doble
que el afio anterior).

A fecha 31 de diciembre de 2023, se habian recibido dos resolucion de la Comision de las

Juntas Arbitrales de Consumo resolviendo sendos recursos interpuestos en 2022 y 2023,
desestimatorio y estimatorio, respectivamente de las pretensiones de los recurrentes.
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[11.1.5. Recursos de reposicion.

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

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

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

En relacion a lo previsto en la normativa sefialada, en 2023, contra las resoluciones de
archivo e inadmision 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: 29.
Extemporaneos: 10.
Desestimatorios: 94.
Revocacion de la resolucion: 2

RECURSOS DE REPOSICION

ﬂ

ESTIMATORIOS ™ DESESTIMATORIOS ® EXTEMPORANEOS ® REVOCACION

Grdfico 4. Recursos de reposicion

[11.1.6. Laudos dictados.

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

En 2023 se han dictado 1.662 laudos arbitrales. De conformidad con lo establecido en el
articulo 19 del Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, se ha emitido un numero
determinado de laudos por arbitro Unico (érganos arbitrales unipersonales). Se trata de
supuestos en los que ha habido un acuerdo previo entre las partes en tal sentido, o por
acuerdo del Presidente de la Junta Arbitral de Consumo, cuando la cuantia de la
controversia es inferior a 300 euros o cuando la falta de complejidad del asunto asi lo
aconseje.

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

En 2023, los laudos dictados se han adoptado:

En Equidad 1.213
En Derecho 449

Por lo que respecta a su contenido, éstos se pueden diferenciar en funcién de la tipologia
de las resoluciones adoptadas. A saber: estimatorias, desestimatorias, de no entrar a
conocer y conciliatorias. En 2023 dichas resoluciones han sido las siguientes:

Estimatorios: 889.
Desestimatorios: 432.

No entrar a conocer: 177.
Conciliatorios: 164.

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

Unanimidad 1048
Mayoria 14
Arbitro Unico 436
Conciliacion 164

111.2.ADHESION AL SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO

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

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

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

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

Con el fin de dar a conocer el sistema de resolucion alternativa de conflictos en materia de
consumo con resultado vinculante para las partes, los convenios de colaboracién vigentes
en 2023 con Asociaciones Empresariales y Colegios Profesionales, incorporan un apartado
dentro de las obligaciones previstas mediante el que se comprometen a difundir el sistema
arbitral entre sus asociados y colegiados con el fin de lograr su adhesion, informando al
Instituto Regional de Arbitraje de Consumo de las medidas adoptadas a tales efectos. Se
prevé que esta experiencia de colaboracion en la promocion del arbitraje de consumo,
redunde en un aumento de las empresas y profesionales adheridos al sistema arbitral de
consumo.

En 2023, se han adherido al sistema arbitral de consumo 38 empresas.

Empresas
Altas en 2023 38
Total altas hasta 2023 17.321

Asitambién, en 2023, se ha mantenido una actuacion que se viene repitiendo en los ultimos
afios en colaboracién con el Area de Inspeccion de Comercio de la Direccion General de
Comercio y Consumo. 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 resolucién de conflictos.

Finalmente, con una periodicidad trimestral, se publican en el Boletin Oficial de la
Comunidad de Madrid, resoluciones de la presidencia de la Junta Arbitral con las empresas
a las que se ha concedido y retirado el distintivo publico de adhesion al Sistema Arbitral de
Consumo, en atencion a lo previsto en el articulo 28.5 del Real Decreto 231/2008, de 15
de febrero, por el que se regula el Sistema Arbitral de Consumo.
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111.3._CONVENIOS DE COLABORACION

[11.3.1. Convenios para garantizar el funcionamiento de la Junta Arbitral.

En el ambito de la Comunidad de Madrid, la Ley 11/1998, de 9 de julio, de Proteccion de
los Consumidores de la Comunidad de Madrid encomienda, en su articulo 62.2.i), a los
o6rganos autondémicos competentes en materia de consumo, fomentar y desarrollar, en
colaboraciéon con la Administracion del Estado, el Sistema Arbitral de Consumo. Con esta
finalidad, la Comunidad de Madrid puede suscribir Convenios de colaboracién (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
colaboracion con diferentes entidades.

En 2023 se encontraban vigentes treinta y ocho (38) convenios de colaboracién, con un
periodo de vigencia plurianual, desde el dia 1 de enero de 2022 hasta el 31 de diciembre
de 2024, prorrogable por un periodo maximo de hasta cuatro afios adicionales.

Convenios suscritos con Asociaciones de Consumidores: 12:

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

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

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

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

5. Unién de Consumidores Europeos de la Comunidad de Madrid (EUROCONSUMO
COMUNIDAD DE MADRID).

6. Asociacion de Consumidores y Usuarios en Accion de Madrid-FACUA Madrid.

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

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

9. Organizacion de Consumidores y Usuarios (OCU).

10. Union de Consumidores de la Comunidad de Madrid (UCE).

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

12. Union de Cooperativas de Consumidores y Usuarios de Madrid (UNCUMA).

Colegios Profesionales: 6:

Colegio Oficial de Ingenieros de Telecomunicacion (COIT).

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

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

ouhkwnE

Asociaciones Empresariales: 20:

1. Asociacion de Comerciantes de Calzado de Madrid (ACC).
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2. Asociacién de Comerciantes de Electrodomésticos, Muebles de Cocina y Autbnomos
(ACEMA).

Asociacion de Empresas de Transporte de la Regién Centro CETM Madrid
“ATRADICE-CETM MADRID”.

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

8. Asociacion Madrilefia de Empresas Inmobiliarias (AMADEI).

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

w

No oA

10. ARBITEL.

11. Asociacion de Empresarios de Talleres de Reparacion de Automéviles de Madrid
(ASETRA).

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

13. Asociacion de Técnicos de Electrodomésticos (ATE).

14. Confederaciéon Empresarial de Madrid CEOE (CEIM).

15. Asociacion Confianza Online.

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

17. Asociacién Nacional de Vendedores de Vehiculos a Motor, Reparacién y Recambios
(GANVAM).

18. Gremio de Joyeros Plateros y Relojeros de Madrid.

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

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

El importe econémico de estos treinta y ocho convenios asciende a 145.750 €, con el
siguiente desglose:

e Asociaciones de Consumidores: 64.200 €. 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: 81.550 €. El gasto maximo de
cada convenio se ha aplicado al subconcepto 22809 “Otros Convenios, Conciertos o
Acuerdos” del Programa 492B Arbitraje de Consumo.

[11.3.2. Convenios de cooperacion, difusion y participacion con diferentes
Ayuntamientos.

A lo largo de los ultimos afios, la Comunidad de Madrid y diferentes Ayuntamientos han
venido suscribiendo convenios de colaboracion, con el objeto de la asistencia y
cooperacion con la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid, con la finalidad
de celebrar audiencias arbitrales de consumo en los respectivos municipios, en relacion a
las solicitudes presentadas por los consumidores residentes en los mismos.

En 2023 se encontraban vigentes cinco convenios, suscritos durante 2021, con los
Ayuntamientos de Collado Villalba, Fuenlabrada, Méstoles, Rivas-Vaciamadrid y Tres
Cantos, siendo su finalidad constituir Colegios Arbitrales para conocer y resolver los
procedimientos arbitrales de consumo que se inicien a instancia de los consumidores
residentes en dichos municipios.
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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 y coincida con el @mbito de la oferta de adhesién de la empresa al
sistema arbitral, o bien que exista acuerdo expreso de las partes si la empresa no estuviera
adherida a dicho sistema arbitral.

[11.3.3. Convenio constitutivo de la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de
Madrid.

Mediante Acuerdo de fecha 25 de febrero de 1993, suscrito entre el Instituto Nacional del
Consumo y la Consejeria de Economia de la Comunidad de Madrid, se 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. 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 constitucién de la Junta Arbitral de
Consumo Autondémica, con una vigencia de caracter indefinido.

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 disposicion adicional octava. EI Convenio tiene una
vigencia de cuatro afos, prorrogables, por mutuo acuerdo de las partes, antes de su
finalizacion por un periodo de hasta cuatro afios adicionales, encontrandose, por tanto,
vigente en 2023.

[11.3.4. 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 Alcald de Henares
2. Ayuntamiento de Alcobendas.
3. Ayuntamiento de Madrid.

Los convenios tienen una vigencia de cuatro afios, prorrogables, por mutuo acuerdo de las

partes, antes de su finalizacion por un periodo de hasta cuatro afios adicionales,
encontrandose vigentes en 2023.
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IV.SUBVENCION ESTATAL A LA JUNTA ARBITRAL

Mediante Orden del Ministro de Consumo, de fecha 19 de abril de 2023 se convocaron
subvenciones para el fomento de actividades de las Juntas Arbitrales de Consumo para el
ejercicio 2023, de acuerdo con las bases reguladoras aprobadas por Orden
SCO/3703/2005, de 25 de noviembre, y modificadas por la Orden SC0O/2237/2006, de 26
de junio.

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

La cuantia del crédito destinado a la convocatoria del ejercicio 2023 para las ayudas a la
gestion de las Juntas Arbitrales adscritas a las Administraciones autonémicas y ciudades
auténomas asciende a la cantidad de 1.230.180,00 euros.

Segun lo estipulado en el articulo 5 de la Orden de bases reguladoras y en el articulo 5 de
la Orden de convocatoria, 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 adjudicard atendiendo a los criterios
de valoracién recogidos en los articulos 6 de la Orden de bases y en el articulo 5 de la
Orden de convocatoria.

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 gjercicio
previsto en el ejercicio 2022, 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:

Numero de solicitudes de arbitraje recibidas: 30%.

Numero de laudos emitidos: 30%.

Numero de mediaciones efectuadas, previa solicitud de arbitraje: 15%.

Ofertas publicas de sometimiento en vigor, efectuadas a través de esa Junta Arbitral:
15%.

¢ Cantidades abonadas a miembros de colegios arbitrales que hayan intervenido en los
procedimientos seguidos: 10%.

Por Orden del Ministro de Consumo, de fecha 4 de agosto de 2023, de concesion de
subvenciones para el fomento de actividades de las Juntas Arbitrales de Consumo
adscritas a las Comunidades Autonomas y Ciudades Auténomas, en el ejercicio 2023, se
reconoce la condicién de beneficiaria a la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de
Madrid, con un importe de 194.416,38 euros, situandose (por segundo afio consecutivo)
como la primera de las Comunidades Autbnomas por importe de concesion, por delante de
la Junta Arbitral de Galicia, en segundo lugar con 186.663,21 euros y de Catalufia, la
tercera, con 151.233,67 euros.

La cuantia de la subvencién concedida 2023, aun cuando el crédito total destinado a la
subvencion ha permanecido invariable, mejora la cuantia de la reconocida en 2022, en el
gue la Comunidad de Madrid obtuvo un importe de concesién de 182.479,68 euros.

3 Derogado por Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el que se regula el Sistema Arbitral de Consumo.
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V. RECURSOS HUMANOS

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

En 2023, se ha vuelto a repetir, en materia de personal, la misma tipologia de problemas
manifestados en afios precedentes: eventualidad de los puestos de trabajo de niveles base,
falta de cobertura de puestos de funcionarios y aumento de actividad ordinaria como
consecuencia del incremento progresivo en el ndmero de solicitudes de arbitraje
presentadas en los ultimos afios.

RECURSOS HUMANOS

FRIO. Al FRIO. A2 FRIO. C1 FRIO C.2 LAB. TIT. SUP. LAB. TIT. LAB.OF. ADVO TOTAL

Tabla 4 Efectivos segun categorias profesionales

En el periodo recogido en el grafico se ha mantenido, pese al incremento casi exponencial
en el nimero de reclamaciones, el nimero de empleados publicos activos al servicio del
Instituto Regional de Arbitraje de Consumo con ligeras variaciones.

La sobrecarga de trabajo derivada de ésta situacion se ha intentado contener mediante la
celebracién de contratos menores para realizar determinadas tareas asociadas a las del
instituto. Eso ha permitido la incorporacion momentanea de algunos empleados externos
(nunca mas de dos administrativos y dos técnicos superiores) que han permitido dedicar al
grueso de la plantilla a las tareas propias de la Junta Arbitral.

Por otro lado, desde el afio 2022 se inici6 una linea de actuacién que permite la designacién
de empleados publicos que no pertenecen a la plantilla de la Comunidad de Madrid
(catedraticas y profesoras titulares de universidades publicas) como presidentes de
los colegios arbitrales designados por nuestra junta. Durante el afio 2023 se ha producido
el nombrameinto de dos nuevas profesoras universitarias que se unen a la catedratica
nombrada en 2022 . Esta linea de trabajo va a permitir a la Junta la ampliacion del nimero
de arbitros externos a seis en el afio 2025 permitiendo la intensificacion de su mision
principal, que no es otra que la resolucién de los conflictos de consumo en los que exista
convenio arbitral.

En 2023 el porcentaje de puestos vacantes fue del 16.7 %, frente al 17.79 % de 2022. Se
trata de una disminucion porcentual minima, sin mayor trascendencia en la actividad de la
Junta Arbitral.
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RATIO SOLICITUDES PRESENTADAS/TRAMITADAS/NUMERO DE

EMPLEADOS ACTIVOS
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I solcitude presentadas mmm solicitudes tramitadas empleados activos

Grdfico 5 Ratio Solicitudes presentadas/tramitadas/numero de empleados activos

Del cruce de datos relativos a las solicitudes de arbitraje presentadas/tramitadas y el
namero de empleados activos del Instituto Regional de Arbitraje de Consumo, se deduce
que probablemente se haya alcanzado el limite maximo de eficiencia, que no podra
garantizarse si no se produce un aumento de la plantilla paralelo al incremento de
solicitudes presentadas.

VI.ACTUALIZACION Y SIMPLIFICACION DEL PROCEDIMIENTO
DE TRAMITACION ADMINISTRATIVA

Desde mediados de 2020 se viene realizando un proceso continuo de revision interna de
los procedimientos y procesos de tramitacion de la Junta Arbitral, con la finalidad de dotar
de una mayor eficacia y eficiencia a la gestion del sistema arbitral de consumo en la
Comunidad de Madrid.

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

Dentro de las actuaciones realizadas, desde el mes de julio de 2022, se encuentra
operativo para todos los &rbitros externos de la Comunidad de Madrid un sistema (mddulo
INTER) que posibilita el acceso al expediente electronico dentro de la aplicacion ARBC.
Mediante este acceso se agiliza en gran medida el procedimiento arbitral, al disponer los
arbitros de acceso permanente al expediente electronico, al margen de mejorar la eficacia
de los recursos de personal disponibles.

La realizacion de los procesos informaticos necesarios se implementa por la Agencia para
la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid, en tanto que el desarrollo de cualquier
modificacion operativa del procedimiento pasa por la necesaria adaptacion de las
aplicaciones informéticas ARBC y ARBI, a través de las cuales se gestionan las distintas
fases del procedimiento arbitral.

Por otra parte, respecto de la aplicacion ARBI (adhesién de empresas al Sistema Arbitral
de Consumo y acreditacion de arbitros ante la Junta Arbitral) se ha implementado durante
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2023 la migracion de dicha aplicacién al programa ATLANTIX, asi como la adaptacién de
los modelos de solicitud para su tramitacion telematica en la web de la Comunidad de
Madrid.

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, dispone que, en el ejercicio de las competencias atribuidas, el
Instituto Regional de Arbitraje de Consumo cumpliré 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 tendrd atribuidas, con los fines previstos en el articulo
anterior, las siguientes funciones:

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

El Instituto Regional de Arbitraje de Consumo, en el ejercicio de las funciones que tiene
atribuidas en materia de formacion, en el afio 2023 ha programado la siguiente actuaciéon
formativa:

“ Seminario practico sobre resolucidon de reclamaciones sobre suministros de electricidad
y gas mediante el arbitraje de consumo” que cont6 con 16 asistentes entre el personal del
IRAC

Asimismo y dentro del programa de actividades formativas para técnicos que realiza la
Direccion General de Comercio, Consumo y Servicios de la Comunidad de Madrid, en
2023, el personal de IRAC ha participado en las siguientes actuaciones formativas:

“Habilidades sociales en la mediacién, intermediacion y arbitraje de consumo, que conto
con 6 asistentes entre el personal del IRAC.

“Gestion y tramitacion de reclamaciones de los consumidores y usuarios” que contd con
8 asistentes entre el personal del IRAC.

“Suministros de electricidad y gas” que cont6 con 3 asistentes entre el personal del IRAC.

VIll. CONTRATACION

Con el fin de paliar el aumento de solicitudes de arbitraje y la grave situacién estructural
en materia de personal del IRAC, durante 2023, se ha procedido a la contratacién
externa, mediante contratos menores, conforme a lo previsto en el articulo 118 de la
Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico, de las siguientes
actividades:

1. Realizacion de tareas de apoyo administrativo para la gestion de las solicitudes de
arbitraje de consumo presentadas ante la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad
de Madrid. Se solicitaron presupuestos a tres empresas, resultando la oferta mas
econOmica la presentada por la empresa BETAN, S.A. El plazo de ejecucion del
contrato por 105.35 dias de servicio (1.475 horas), en jornadas de 7 horas (35
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semanales), se ha prestado efectivamente entre los dias 27 de febrero y 28 de agosto
de 2023.

2. Gestion de expedientes de solicitudes de arbitraje de consumo presentadas ante la
Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid. Se solicitaron presupuestos a
tres empresas, resultando la oferta mas econdémica la presentada por la empresa
BETAN, S.A. El plazo previsto de ejecucién del contrato para la realizacién del servicio,
por 8,46 meses (20 dias por mes) y 169,28 dias de servicio, en jornadas de 7 horas (35
semanales) se ha prestado efectivamente entre el dia 1 de febrero y el final del mes de
julio.

3. Anonimizacién de laudos arbitrales de la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad
de Madrid. Se solicit6 presupuesto, de acuerdo a las necesidades que pretendia cubrir
el contrato, a la empresa Medlab Media Group S.L. La ejecucion se realizd, en las
oficinas de la empresa, entre los dias 6 de octubre y 4 de diciembre de 2023.

IX.REGIMEN JURIDICO

1. Nombramiento de Presidentes de Colegios Arbitrales pertenecientes a las
Universidades Publicas de la Comunidad de Madrid.

El Instituto Regional de Arbitraje de Consumo esta llevando a cabo un proceso de
transformacion con la finalidad de adaptar los procedimientos de gestion y sus recursos
a las necesidades reales que la tramitacidn de las solicitudes de arbitraje presentadas
por los ciudadanos requieren.

En desarrollo de este proceso, se ha considerado la incorporacion de docentes de
prestigio del &mbito universitario como parte activa de los Colegios Arbitrales
designados para la resolucion de las controversias que puedan surgir entre
consumidores y empresarios.

Mediante Orden de 8 de junio de 2023, del Consejero de Economia, Hacienda y
Empleo, se ha nombrado como Presidenta 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 dofia Alicia Aguero Ortiz, profesora de la Facultad
de Derecho de la Universidad Autonoma de Madrid.

Mediante Orden de 17 de octubre de 2023, del Consejero de Economia, Hacienda y
Empleo, se ha nombrado como Presidenta 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 dofia Maria Teresa de Vico Carrancho Herrero.,
catedratica destinada en la Facultad de Derecho de la Universidad Complutense de
Madrid.

2. Orden de 21 de noviembre de 2023, de la Consejera de Economia, Hacienda y
Empleo, por la que se nombran Presidente y Secretario de la Junta Arbitral de
Consumo de la Comunidad de Madrid y se designan sus suplentes.

Como consecuencia de la designacion del nuevo Secretario General de IRAC, se ha

procedido a la remodelacion de los presidentes y secretarios titulares y suplentes de la
Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid.
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