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onstituye para mi una gran satisfaccion presentar, por primera vez, la Memoria Anual

de Actividades del Instituto Regional de Arbitraje de Consumo, arganismo que du-
rante el afio 2002, su primer afio de funcionamiento, ha modernizado y agilizado la gestién
del Sistema Arbitral de Consumo, incentivando su promocion y la coordinacion administra-
tiva del mismo en la Comunidad de Madrid.

El Arbitraje de Consumo es un procedimiente cuasijudicial, de caracter voluntario y gratui-
to, para la resolucidn de los conflictos surgidos entre consumidores y empresas o profesiona-
les, relacionados con los bienes o los servicios adquiridos o contratados en el mercado.

El procedimiento finaliza con la emisian de un laudo que tiene las mismas caracteristicas
que una sentencia judicial y que decide la controversia con caracter ejecutivo e, incluso, indemnizatorio,
con las ventajas de su agilidad y su cardcter irrecurrible en cuanto al fondo del asunto.

La participacion de las organizaciones de consumidores y de las organizaciones empre-
sariales corno miembros del Colegio Arbitral que dicta el laudo resolutorio del conflicto, do-
ta de imparcialidad y equidad al procedimiento arbitral.

A través de la creacion del Institute Regional de Arbitraje de Consumo, una apuesta pio-
nera en el &mbito autonémico, la Comunidad de Madrid ha reforzado la gestién del arbitra-
je de consumo, iniciando el funcionamienta simultaneo de un segundo colegio arbitral en el
seno de la Junta Regional de Arbitraje de Consumo y creando un tercer colegio arbitral es-
pecializado en Telecomunicaciones, lo que ha conllevado importantes reducciones de los pla-
zos procedimentales,

Se ha avanzado en la descentralizacion de la gestién del arbitraje, financiando la crea-
cion de nuevas Juntas Arbitrales y Colegios Territoriales en nuestra Comunidad, asi como
en la incorporacion de las nuevas tecnelogias, cen el fin de aproximar el sistema a los ciu-
dadanos y facilitar su utilizacian.

Se ha desarrollade durante este afo una importante labor de promocion del arbitraje de
consumo, mediante actuaciones y campanas con el fin de que el empresario y el ciudadano
conozcan el sistema, obteniendo como resultado la adhesion en el ano 2002 de 3.218 nue-
vas empresas madrilefias al Sistema Arbitral de Consumo. Con estas adhesiones, 7.553 em-
presas y profesionales de la Comunidad de Madrid, han optado por un plus de excelencia y
calidad en sus relaciones comerciales, comprometiéndase a sormeter al arbitraje de consu-
mo los posibles conflictos con sus consumidores.

El importante incremento de actividad del arbitraje de consumo gue ponen de manifiesto
los datos recogidos en esta Memoria, demuestran su eficacia y la aceptacion cada vez mas ge-
neralizada por parte de los consumidores y de los empresarios madrilefios. Esta realidad nos
exige sequir avanzando en la necesidad de consolidar y de difundir el arbitraje de consumo co-
mo instrumente mas adecuado para la eficaz proteccion de los derechos de los consumidares.

Presentacion

M2 Teresa Cuadrado Diez

Gerente del Instituto Regional
de Arbitraje de Consumo
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Introduccion

| Institute Regional de Arbitraje de Consumo (IRAC), creado mediante de-

creto 246/2001, de 18 de octubre como organismo auténomo sin persona-

lidad juridica, inicié su andadura en el tercer trimestre de 2001, de modo que en
el ano 2002 se ha desvinculado definitivamente del Servicio de Orientacion al Con-
sumidor de la Direccion General de Consumo, y por tanto es la primera vez que los

datos de su actividad se exponen separadamente.

Ademas del apoyo y tutela a la Junta Arbitral Regional de Consumo, el Instituto tie-

ne encomendadas otra serie de funciones entre las que cabe destacar las siguientes:

P  Fomentoy promocion del Sistema Arbitral de Consumo entre empre-
sarios, profesionales y consumidores.

P»  Promocion de la realizacion de estudios, trabajos y publicaciones en ma-
teria de arbitraje de consumo.

P Formacion de los miembros de las distintas juntas y colegios arbitra-
les de la Comunidad de Madrid.

P> Firma de convenios, acuerdos u otros instrumentos para favorecer la
participacion de los sectores empresariales y asociaciones de consumi-
daores de los colegios arbitrales.

»  Impulsoydesarrollo del Sistema Arbitral de Consumo en el ambito local.

P> Creacion de colegios arbitrales especializados en sectores concretos.

En las paginas siguientes expondremos detalladamente las actividades realizadas

para el cumplimiento de las funciones encomendadas al instituto, teniendo siempre

en cuenta que las dificultades de todo tipo que conlleva la puesta en marcha de un nue-

vo organismo impiden que el funcionamiento del mismo sea el dptimo y deseable, a
pesar de lo cual, y a la vista de los dates que a continuacion se expondran, puede de-
cirse que el Instituto Regional de Arbitraje de Consumo, en su primer afio de andadu-

ra, ha satisfecho en general las expectativas que motivaron su creacion.

En primer término pasaremos a analizar los resultados de la Junta Arbitral Re-
gional de Consumo. A continuacién se ofrecerdn datos acerca de las nuevas ad-
hesiones a la Junta Arbitral, dentro de la labor de fomentoy promocién del Siste-
ma Arbitral entre consumidores, empresarios y profesionales. Posteriormente se
ofreceran datos sobre las publicaciones realizadas en la materia, asi como los con-
venios y acuerdos firmados, para terminar con la infarmacion sobre creacion de

Colegios Arbitrales en sectores concretos, asi como otras actividades realizadas

por el Instituto en el periodo al que nos estamos refiriendo.
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Junta Arbitral Regional de Consumo

. Junta Arbitral Regional

de Consumo

Desde su creacion en el ano 1.993, la Junta Arbitral Regional de
Consumo ha venido incrementado incesantemente su actividad, debi-

do a que el nimero de adhesiones y, sobre todo, de solicitudes, cre-

ce ano tras ano sin parar.

Figura 1 - Evolucion del nimero

de solicitudes de arbitraje
3.500




Junta Arbitral Regional de Consumo

= Solicitudes recibidas

Durante el afio 2002 se recibieron un total de 2.878 solicitudes de
arbitraje, lo que supone un incremento del 30,6% respecto del afo an-

teriar.

211 Origen de las solicitudes

Respecto del ORIGEN de las solicitudes tenemos:

~ Alimentacién 13
Bienes 214
" Servicios I 3 L 705
| Suministros = : 1734
Reformas de hogar 64
Vivienda 148

Figura 2 - Origen de las solicitudes de arbitraje

1408 1.474

1.340




Junta Arbitral Regional de Consumo

2.1.2 Solicitudes recibidas por sectores

Por sectores los datos son los siguientes:

*  Alimentacion 13
Bienes 214
Servicios 705
Suministros 1.734
Reformas de hogar 64

Vivienda 148

Lo que nos indica que el sector SUMINISTROS es el que mas so-
licitudes de arbitraje ha recibido (un 60,2% del total), seguido del ser-
vicios (un 24,4%) y del de bienes (un 7,4%).

A su vez, dentro del sector suministros, el mayor niumero de soli-
citudes de arbitraje se concentra en el ambito de las telecomunica-
ciones con 1.635 solicitudes (un 94,2% del total del sector y un 56,8%
del total de solicitudes).

Figura 3 - Solicitudes de arbitraje recibidas
por sectores
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Junta Arbitral Regional de Consumo

En cuanto al sector SERVICIOS el mayor nimero de solicitudes co-
rresponde a las tintorerias con 211 solicitudes [un 29,2% del total del
sectoryun 7,3% del total de solicitudes], seguido de la ensefianza con
182 solicitudes (un 25,8% del total del sector y un 6,3 del total de so-
licitudes] y ya mas alejado de los talleres de reparacion de automo-
viles con 65 solicitudes (un 9,2% del total del sector y un 2,2% del to-

tal de solicitudes).

Perdltimo dentro de sector BIENES el mayor nimero de solicitu-
des se lo llevan los electrodomeésticos con 53 solicitudes (un 24,7%
del total del sector y un 1,8% del total de solicitudes], sequido de los
automadviles con 50 solicitudes (un 23,3% del total del sectory un 1,7%
del total de solicitudes) y de los muebles con 37 solicitudes (un 17,2%
del total del sector y un 1,25% del total de solicitudes).

gura 4 - Total de solicitudes
por sector (%)

L Alimentacion ..........ccoeeeriiennnans 0,45 %
2 S 7,40%
SEENCIIE o e e a R s e T 24,40 %
S S O IR | | 60,20 %

) Reformasdelhogar ................... 2,20 %

Yivienmas v s e i 510 %




Junta Arbitral Regional de Consumo

211 Solicitudes recibidas por meses

Por MESES los datos son los siguientes:

Enero 193
- Febrero 96
i Marzo 319
Abril 154
- Mayo 436
Junio 160
Julio _ 364
*  Agosto 0
- Septiembre 309
Octubre 421
Noviembre 283
. Diciembre 143
TOTAL 2.878

Figura 5 - Entrada de solicitudes de arbitraje

por meses
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Solicitudes tramitadas

A lo largo del ano 2002 se tramitaron un total de 3.878 solicitudes
de arbitraje, cifra esta que corresponde a la suma de las 2.878 nue-
vas saolicitudes recibidas en 2002 y 1.000 solicitudes que quedaran
pendientes del ano 2001.

En el cuadro que figura a continuacién se especifican detallada-

mente los SECTORES en los que se encuadran dichas solicitudes.

SOLICITUDES DE ARBITRAJE (POR SECTORES) TRAMITADAS DURANTE 2002
INCORPORA LAS 2.878 SOLICITUDES CON ENTRADA EN 2002
Y LAS 1.000 PENDIENTES DEL ANO 2001

Grandes superficies

199 Varios
Total Alimentacion

r . U8
201 Animales y plantas
202 Automévilnuevo 50 i o
203 Automévilusado 14 509 036
206 Bienes;comyrws___ s 1,09 0,08
205 ~ Calzados gl 1 B e T 021
27 Electrodom.gamablanca 31 1127 080
208 _ Electrodom. gamamarron 10 364 026
209 Electrodomésticos/Otros 22 8,00 057

Continua en la pagina sigufente




Junta Arbitral Regional de Consurmo

212 Joyeria/ Relojeria 10 364 026
23 Juguetes 1 o 003
214 Muebles _ 49 17,82 126
215 Infarmatica ! 16 582 0,41
27 Peleteria 1 - 036 0,03
218 Textil ) 105 075
299 Varios 26 945 067

301 Agencias de viajes. 28 2,76 072
302 _ Alojamientos turisticos 11 1,08 0,28
303 Bancos 5 049 0,13
304 Bares/Cafeterias y Restaur. 3 030 0,08
305 Correos y Telégrafos 28 2,76 072
307 Ensenanza no reglada 175 1726 451
308 Ensefanzaa distancia 70 690 1,81
309  Ensenanzaenel extranjero 4 039 0,10
N0 Entidadesfinancieras 3 0% oo
311 Gasolineras 18 SRR - N ¢
314 Instaladores de gas 9 gse. 023
315 Mudanzas Al 12 118 031
316 Opticas > 0% 005
320 ~ Sanidad privada 4 039 040
321 SAT. L Tmel o mmm L g
32 Segwosdevehiwos 14 138 0
323 Sequrosmultiriesgo hogar 13 128 03
324 Seguros sanitarios 4 0,39 0o
325 Seguros/Otros 1 'y 3 | 0,30 008
326 Taller reparacionautom. 110 1085 28

Continua en la pagina siguiente




Junta Arbitral Regional de Consumo

qy Tﬂlér rep. otros bienes 2 0,20 005

328 Tintorerias 3y 34 8B
3_2‘3 - 'Trangpgrte _d'_e \_.figjeros 18 1.78 0,46
3 Tansportedemerconcios 6 059 015
331 Venta por correo b 039 0,10
333 Otros sistemas de venta 11 1,08 0,28
998 Varios 62 6,11 1,60
Total Servicios. 1.014 100 26,13
401 Compaiias sumin. agua 32 1,40 0,83
402 Compaiiaseléctricas 10 044 0,26
403 Gas butano 5 0,22 0,13
404 Gascanalizado % 13 080
4[}5_ | _'[et_ggom_uqic?_ciones 2.168 95_!1? — ol 55.&
499 Varios 32 140 083
Total Suministros 2.278 100 58,76

501 Albanileria

502  Fontaneros. _ S 0,31
503 Calefaccion 4 4,04 0,10
504 Carpinteria madera 14 1406 03
505 Carpinteria metalica 3 303 0,08
506  Electricistas 5 5.05 0,13
507 Pintres 1 01 003
508 Reformaintegral 20 20.20 052
589 Mames s "o w028
Total Reformas del hogar 99 100 2,56

Continua en la pagina siguiente




Junta Arbitral Regional de Consumo

Ar‘rgndamientos

601

602 Compra vivienda

603 Comun. de propietarios

604 Apis/Intermediarios 6

605 ~ Cooperativas/Comunidades 3 1,52 0,08
606 Multipropiedad 4 2,03 0,10
607  V.PO. 1 0,51 0,08
699 Varios go s 0,10
Total Vivienda 197 100 5,08
TOTAL SECTORES . 3878

Estos datos los podemos ver representados en el siguiente grafico:

igura 6 - Total de reclamaciones
por sectores

Reformasdelhogar .................... 2,55%




Junta Arbitral Regional de Consumo

Los MOTIVOS de las solicitudes se pueden agrupar de la siguien-

te forma:

» Relativos a la
fabricacion/presentacion del servicio: 1.158

De estas, el principal maotivo de reclamacién es por servicio de-
fectuoso, con 594 solicitudes (un 51% de su grupo y un 15% del total
de solicitudes), seguido de venta de objeto defectuoso con 166 soli-
citudes (un 14,3% de su grupo y un 4,2% del total de solicitudes] y de-
fectos en la construccion con 148 solicitudes [un 12,7% de su grupo
yun 3,8% del total de solicitudes) y de reparacién defectuosa con 141
solicitudes (un 12% de su grupo y un 3,6% del total de solicitudes).

» Relativos a incumplimiento
de las condiciones de venta: 2.419
De estas, el principal motivo de reclamacion es por facturacion con
20,43 solicitudes [un 84,4% de su grupo y un 52,6% del total de soli-
citudes), sequido por incumplimiento de contrato con 209 solicitudes
(un 8,6% de su grupo y un 5,3% del total de solicitudes] y ya muy de
lejos por no atencién en garantia con 41 solicitudes [un 1,6% de su gru-

poy un 1% del total de solicitudes].

» Relativos a precios: 33
El principal motivo de reclamacidn en este grupo es el precio abu-
sivo, con 18 solicitudes (un 54,5% de su grupo y un 0,4% del total de

solicitudes).

» Relativos a clausulas abusivas: 1
» Relativos a publicidad enganosa: 218

» Varios: 49
El principal motivo de reclamacidn en este grupo es por conducta co-

mercial irregular con 20 solicitudes (un 40,8% de su grupo y un 0,5%

del total de solicitudes).




Junta Arbitral Regional de Consumo

gura 7 - Motivos de las
reclamaciones

Clausulas abusivas ........ovveveenennennnn 1
Publicidad enganosa.........ooievnunnnn 218
Fabricacion/prestacion del servicio ...... 1.158
Incumplimiento condiciones de venta ..... 2.419
PrECIDE Giugmnasessesssnsssmvaniadsnssis 33
VAPIOE o ceeinaim pioin b sesieaenqhamuieins wanns 49

En cuanto al tramite sequido por las solicitudes tenemos los siguientes

datos:

2.21 Solcitudes No admitidas a tramite: 65

Las causas por las gue no se admiten a tramite las solicitudes de
arbitraje viene determinadas por el art. 2.2 del Real Decreto 636/1993,
que regula el Arbitraje de Consumol.




Junta Anbitral Regional de Consumo

2.2.2 Solicitudes admitidas a tramite: 3.813

» Resueltas: 2.382

M Trasladadas: 84

A otras Juntas Arbitrales .............
Ala Junta Arbitral del Ayuntamiento
deMadrid ...t

M  Archivadas por DESISTIMIENTO: 76

M Archivadas por NO ACEPTACION DEL ARBITRAJE: 441
los sectores en los que la no aceptacion del arbitraje han te-

nido mas incidencia ha sido los siguientes:

VIVIBIAAS . vt cbimvantoing stat wii 08 80 (18,1%)
TESfORG; i o comnriis mvos s s o 44 19,9%)
Reparacion automoviles . . . . ... .. 36 (8,1%)

P Archivadas por OTRAS CAUSAS: 184

» Resueltas por MEDIACION: 196

M Resueltas por LAUDO: 1.401

En equidad . .............. .... 1.392
Enderecho ............. ...... 9




-

=

En cuanto a los plazos desde la designacion del Colegio Arbitral has-

ta la emision del laudo tenemos lo siguiente:

Junta Arbitral Regional de Consumo

De esos Laudos:

Fueron estimatorios, total

~ oparcialmente ............. 835

= Fueron desestimatorios ... ... 498

~«  Fueron conciliatorios ........ 68
Por otra parte, del total de Laudos dictados:

E 8 Lofueron por conciliacién ........ .. 68
| s Lo fueron por unanimidad .......... 1.290
& Lo fueronpor mayoria ............. 40
. *  Hubo voto dirimente del Presidente .3
Respecto del grado

de cumplimiento de los laudos:

Lo fueron por conciliacién .......... 68

Lo fueron por unanimidad .......... 1.290
Lo fueron por mayoria ............. 40
Hubo voto dirimente del Presidente .3

Menos de 1 mes: 1.304
Mas de 1 mes: 77

Mas de 2 meses: 4
Mas de 3 meses: 8
Més de 4 meses: 8

Respecto del grado de cumplimiento de los laudos:




Junta Arbitral Regional de Consumo

» Entramite; 1.431

M Pendientes de designacién de Colegio Arbitral: 713
P Pendientes de celebracion de audiencia: 57

PP Otros tramites: 661

» Solicitudes de peritaje: 3

PP De oficio: 1

P> Ainstancia de ambas partes: 2

Todo esto lo podemos ver desarrollado en el siguiente cuadro:

@ Enequidad......... 1.392

Figura 8 - Resolucidn de solicitudes @ Encerecho -
1.600

1.401
1.400
1.200
1.000
800
600
Estimatorios

400 total o parcialmente........835

Desestimatorios.............. 498

200 Conciliatorios......cocveeevennee 68

0 -

@ Temladadeg s 84
. Archivadas por desistimiento .............. 76
. Archivadas por no aceptacion del Arbitraje .. 441 L

@ Archivadas por otras causas ..............




Fomento y Promocion del Sistema Arbitral

Fomento vy Promocion
del Sisterma Arbitral

El fomentoy la promocion del Sistema Arbitral de Consumo entre con-
sumidores, empresarios y profesionales ha sido una de las mayores pre-
ocupaciones del Instituto Regional de Arbitraje de Consumo en este su

primer ano de andadura.

Porello, durante el ano 2002 se han llevado a cabo las siguientesac-

tividades en esta materia:

31 Campana Publicitaria

Dirigida a la adhesién de empresas y profesionales al Sistema Arbi-

tral de Consumo de la Comunidad de Madrid.

Dicha campana se desarrollo durante el mes de octubre, constando

de dos fases claramente diferenciadas:

» 12, Diseno y creatividad

«  Se imprimieron 142.000 dipticos donde se explicaban las ca-
racteristicas del Arbitraje de Consumo, asi como los beneficios
para los empresarios, figurando ademas un impreso de compromiso
de adhesion de empresas que debia remitirse, debidamente
cumplimentado, al Instituto Regional de Arbitraje de Consumo.

e Asimismo se imprimieron 100 carteles relativos al mismo tema

e Por dltime, se hicieron 3 cunas, de 20 minutos cada una, con

12 copias para su emision por distintas emisoras de radio.

» 22, Ejecuciony desarrollo

* |Los materiales elaborados, y que se han descrito en el punto
anterior, se insertaron en prensa, radio, vallas publicitarias y

otros puestos informativos.




Fomento y Promocion del Sisterma Arbitral

3.2 Campana de adhesion
al Sistema Arbitral de Consumo

Campafia personalizada de adhesion de empresas y profesionales
que ofrezcan bienes y servicios a los consumidores, al Sistema Arbi-

tral de Consumo a través de la Junta Arbitral Regional de Consumao.

La campafa estuvo basada en la realizacién de entrevistas perso-
nales con los responsables de establecimientos que ofrezcan bienes
o servicios a los consumidores con una doble finalidad: una principal,
conseguir que los establecimientos visitados se adhieran al Sistemna
Arbitral de Consumo a través de la Junta Arbitral Regional, y otra
complementaria a la anterior y subsidiaria si la empresa o profesio-
nal no deseara adherirse, que es la de informar de forma completa,
precisa y detallada de las caracteristicas y ventajas del Sistema Arbi-

tral de Consumo.

Se realizaron un total de 3.650 visitas a establecimientos situados
en la Comunidad de Madrid.

La campaia se llevé a cabo desde el 24 de septiembre hasta el 25
de noviembre de 2002.

3.3 Aparicion en prensa

Encarte en el periédico mensual de la Camara Oficial de Comercio e
Industria de Madrid “Comercio e Industria de Madrid”.

Se realizé un encarte en el citado periddico, en su n° 40 del mes de
octubre, de la publicacién “Descubra todo lo que su empresa puede ga-
nar”, con el fin de dar a conocer el Sistema Arbitral de Consumo, ha-
biéndose contratado un total de 200.000 ejemplares.



Fomento y Promocion del Sisterma Arbitral

3.4 Participacion en eventos

Participacion en el Tercer Saldn sobre Calidad y Seguridad en la Ali-
mentacion [SEGURALIMENTARIA].

El Instituto Regional de Arbitraje de Consumo participé en el citado
Salén, celebrado los dias 17, 18y 19 de octubre, con un stand donde se
ofrecia informacidn sobre el Sistema Arbitral de Consumo a fin de dar-

lo a conocer entre los asistentes.

ELRESULTADO de tedas las actuaciones [levadas a cabo para el fomento de la ad-
hesion al Sistema Arbitral de Consumo por parte del Instituto Regional de Arbitraje

de Consumo es el siguiente.

* Asociaciones empresariales adheridas en 2002 .. .. ... 1
*  Asociaciones de consumidores adheridas en 2002 ... .1
. Empresas y profesionales adheridos en 2002 .. ... 3.218

lo que supone que, a 31 de diciembre de 2002, los datos sobre adhesiones a la Jun-
ta Arbitral Regional de Consumo son los siguiente:
*  Asociaciones de consumidores y usuarios ........... 13

*  Asociaciones empresariales ....................... 75

* Empresasyprofesionales ...................... 7.553
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4, Estudios, Trabajos y Publicaciones
en materia de Arbitraje de

Consumo

En este punto hay que destacar la publicacion, durante 2002 de las “Pa-
ginas Naranjas del Consumidor de la Comunidad de Madrid”.

Se trata de una guia completa y actualizada de las empresas adhe-
ridas al Sistema Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid, e In-
cluyen a las empresas y profesionales que han presentado su compro-
miso de adhesion ante la Junta Arbitral Regional de Consumao y las Jun-
tas Arbitrales Municipales existentes en la Comunidad de Madrid.

Con todo ello se pretende, por un lado, facilitar al consumidor la in-
formacion necesaria para que, a la hora de elegir el establecimiento de
compra o el profesional que va a prestarle un servicio, pueda optar por
aguellos que estan adheridos al Sistema Arbitral, y por otro, facilitar a
los empresarios y profesionales una publicidad adicional para sus esta-
blecimientos.

Pero las Paginas Naranjas no se limitan a relacionar los estableci-
mientos adherides al Sistema Arbitral en la Comunidad de Madrid, sino

Edicién 2002

que ademas informan sabre los siguientes puntos:

P» Elprocedimiento a sequir para adherirse al Sistema Arbitral de Con-

sSUmMo.

L

P Ventsjas del Sistema Arbitral de Consumo para el empresario.

P»  Como se desarrolla el Procedimiento Arbitral de Consumo.

P Teléfonos y direcciones de las Juntas Arbitrales y las Oficinas Mu-
nicipales de Informacion al Consumidor de la Comunidad de Ma-

drid, asi como de las Asociaciones de Consumidores y Organiza-
ciones Empresariales Adheridas.
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Convenios suscritos con los
sectores empresariales v las

Asociaciones de Consumidores

Con el fin de faverecer la colaboracién de las Organizaciones de Con-
sumidares y Empresariales de la Comunidad de Madrid en el fomen-
to y promocion del Sistema Arbitral, asi como de garantizar la parti-
cipacion de las mismas en los Colegios Arbitrales de Consumo se han

suscrito los siguientes Convenios;

5. Con Asociaciones
de Consumidores ............. 7

s Asociacion de amas de casa, Consumidores y Usuarios de Madrid
(AACCU].

¢ Confederacion de Asociaciones de Consumidares y Usuarios de la
Comunidad Autdnoma de Madrid (CECU).

¢ Federacién de Usuarios-Consumidores Independientes de la Co-
munidad de Madrid [FUCI-CAM].

e Asociacion de Usuarios de Bancos, Cajas de Ahorros y Seguros de
la Comunidad de Madrid [ADICAE).

¢ Union de Cooperativas de Consumidores y Usuarios de Madrid
(UNCUMA].

» Asociacion de Mujeres y Cansumidores de Madrid [UNAE].

* Union de Consumidores de la Comunidad Autonoma de Madrid
(UCE).
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Las actividades desarrolladas por las citadas Asociaciones se pue-

den resumir en:

Divulgativas [charlas, jornadas, participacion en mesas re-
dondas, publicacion de revistas, boletines informativos,
folletos, etc.).

Asistencia como vocales a los Colegios Arbitrales.

Para la financiacion de las citadas actividades, el Instituto Regional
de Arbitraje de Consumo destind un total de 47.286,32 €.

Con Asociaciones

Empresariaes ...............249

Asociacion Profesional de Empresarios de Lavanderiasy Tin-
torerias de Madrid y provincia (ASTYLCAM).

Asociacion de Comerciantes de Electrodomeésticos [ACEMA].

Asociacion de Comercio Textil de la Comunidad de Madrid
[ACOTEX].

Asociacion de Almacenistas y Distribuidores de Pavimentos de
Madera de la Comunidad de Madrid (ALPAMA].

Asociacion Madrilena de Trabajadores Autonomos [AMTA].

Asociacion Nacional de Centros de Ensenanza a Distancia
[ANCED].

Asociacion de Empresarios de Fontaneria, Gas, Calefaccion,

Climatizacién, Electricidad, Mantenimientoy afines de Madrid
[ASEFOSAM).




Convenios con los sectores empresaniales y AA.CC.

¢  Asgciacion de Empresarios de Comercio de Muebles de Ma-
drid (ASEMCOM).

*  Asociacion de Empresarios de Talleres de Reparacion de Au-
tomoviles de Madrid [ASETRA.

e«  Asociacion de Técnicos Electrodomésticos [ATE).

. Colegio oficial de decoradores y disefiadores arquitectos in-

teriores de Madrid.

. Asociacion Nacional de Vendedores de Vehiculos a motor, Re-
paracion y Recambios (GANVAM].

e Asociacion de Empresarios de Reparacian, Recambios y otras
actividades afines de Vehiculos de Motor de la Comunidad de
Madrid [NARAM],

*  Organizacion Castellana de Empresarios de Mudanzas (OCEM).

¢ Union de Organizaciones de Pequena y Mediana Empresay Em-
presarios Auténomos de Madrid ([UNIPYME].

*  Confederacion de Empresarios de Comercio Minorista, Auté-
nomos y de Servicios de la Comunidad de Madrid [CECOMA].

. Confederacion General de las Pequenas y Medianas Empre-
sas del Estado espanol [COPYME].

o Asociacion Nacional de Industrias Electronicas y de Teleco-

municaciones (ANIELJ.
e CEIM Confederacién Empresarial de Madrid-CEOE.

e Asgciacién de Comerciantes del Calzado de Madrid [ACC).

¢ Gremio de joyeros y plateros de Madrid.
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. Asociacion Madrilefia de Centros de Formacién en la Uniéon Eu-
ropea (AMACFE].

. Asociacion de Comerciantes de Recambios, Acceserios y Neu-
maticos [AMARAUTO).

. Asociacion de Comerciantes de San Fernando de Henares-
MERCUR.

Las actividades objeto del convenio son las mismas que en el caso
de las asociaciones de consumidores.

Para la financiacion de las mismas se destinaron un total de: 35.034,4

euros.
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= Creacion de Colegios Arbitrales

especializados

= Colegio Arbitral de
Telecomunicaciones

Uno de los sectores que acaparan el mayor numero de solicitudes de
arbitraje es el de las telecomunicacianes, tal y como lo demuestra el he-
cho de que en 2002 se recibieron 1.635 solicitudes de arbitraje relacio-
nadas con ese dmbito, lo que supone el 56,8% del total de las recibidas.

Por ello, mediante Acuerdo de 3 de abril de 2002 del Consejo de Ad-
ministracion del Instituto Regional de Arbitraje de Consumo de la Con-
sejeria de Economia e Innovacion Tecnoldgica, se creo el Colegio Arbi-
tral de Telecomunicaciones en la Junta Arbitral Regional de Consumo.

Dicho Colegio se cret para conocer en exclusiva las solicitudes de
arbitraje de consumo presentadas por consumidores y usuarios que
tengan por objeto quejas y reclamaciones relacionadas con el sector
de las telecomunicaciones, entendiendo por telecomunicaciones, a

estos efectos, los servicios de interés general a los que resulta de apli-

cacion la Ley 11/1998, de 24 abril, General de las Telecomunicaciones
y los servicios de television, radiodifusion y derivados de la sociedad
de la informacian en los términos dispuestos en sus respectivas nor-

mas reguladoras.

Con el fin de agilizar la tramitacién en este Colegio se ha simplifi-
cado notablemente el procedimiento al realizarse la audiencia a las

partes por escrito.

El Colegio de Telecomunicaciones comenzo su andadura a princi-

pio de junio, celebrandose las primeras vistas el 17 de julio de 2002.
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En ese periodo de tiempo [junio-diciembre de 2002) la actividad del
citado Colegio arroja los siguientes datos:

6.11 Solcitudes de Arbitraje
Bramibadas . s s vvsvsssis s s 5 s s 1437

» Resueltas: 720
PP Trasladadas: 55

P Archivadas por no aceptacion del arbitraje: 1
P Archivadas por otras causas: 121

P Resueltas por laudo: 543
. En equidad: 543

o En derecho: 0

= | audos estimatorios: 373
[total o parcialmente)

= | audos desestimatorios : 168

= |laudos conciliatorios: 2

» Entramite: 717

Figura 9 - Solicitudes de arbitraje del CAT Expedientes tramitados
1.600 ————— por el Colegio Arbitral de
| bl Telecomunicaciones
1.400 | -
1200 Figura 10 - Desglose de laudos

LAUDOS
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6.2 Otros Colegio Arbitrales

Con el fin de desarrollar el arbitraje de consumo en el ambito local,
el Instituto Regional de Arbitraje de Consuma cregd, en junio de 2002 los
siguiente colegios arbitrales:

P> Colegio Arbitral de Mostoles.
PP Colegio Arbitral de Collado-Villalba.

Con la creacion de dichos Colegios, mediante la firma del correspondiente
Convenio con los Ayuntamientos afectados, se pretende cumplir uno de
los principios esenciales que inspiran la politica general de la Comuni-
dad de Madrid:

“El acercamiento de los servicios al ciudadano”.

Dado que en la Comunidad de Madrid sélo se han constituido 6 Jun-
tas Arbitrales de ambite distinto al autondmico, la extension competen-
cial de la Junta Arbitral Regional abarca 171 de los 180 municipios exis-
tentes en la Comunidad de Madrid, lo que supone la celebracion de las
audiencias y demas actuaciones relativas al procedimiento arbitral en
la sede de la citada Junta, sita en Madrid, obligando, por tante, a los con-

sumidores a realizar los correspondientes desplazamientos.

Sin embargo, no siempre es posible ni se considera conveniente la
creacion de una Junta Arbitral local, debido a que se requieren una se-
rie de requisitos marcados por el acuerdo adoptado en la 772 reunion de
la Comisién de Cooperacion de Consumo, asi como unos medios mate-

riales que no siempre se pueden consequir.

Por ello, para facilitar el acceso de los ciudadanos al arbitraje de con-
sumo, se han creado estos dos Colegios Arbitrales [que se suman a los
creados en 2001 en San Fernando de Henares y en Rivas-Vaciamadrid],

de forma gue las audiencias se celebraran en la sede del Ayuntamien-
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ta que corresponda, el cual aportaré el local, las personas que ejer-
ceran de Presidentes de los Colegios y el apoyo administrativo nece-
sario para la celebracion de la vista, correspondiendo a la Junta Ar-
bitral Regional la tramitacion previa de los expedientes y el apoyo téc-

nico necesario.

Asimismo se ha previsto, aunque a fecha 31 de diciembre de 2002
todavia no se habian ultimado los tramites necesarios, la celebracidn
de las vistas, en la medida en que sea posible, mediante videoconfe-

rencla.

Dada la complejidad del tema, en el que participan dos Adminis-
traciones diferentes, a finales de 2002 alin no se habian celebrado au-

diencias en los Colegios citados, estando previstas las primeras para

el primer trimestre de 2003.
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s Actividades en materia de

Formacion y Educacion

| Talleres de Arbitraje de
Consumo

Durante los meses de octubre y noviembre de 2002 se llevaron a
cabo 107 talleres sobre Arbitraje de Consumo en diversos centros de
ensenanza regladay de educacion de adultos de la Comunidad de Ma-
drid, actividad que se llevé a cabo en colaboracion con el Servicio de

Orientacion al Consumidor de la Direccién General de Consumo.

En dichos talleres se desarrollaron nociones sobre la problemati-
ca de consumo y farma de reclamar, orientando la accién a la expli-
cacion de lo que es el Sistemna Arbitral de Consuma, y realizando una

simulaciaon, al final de cada taller, de vistas arbitrales.

Los citados talleres se han realizado en un total de 20 poblaciones

repartidas por toda la Comunidad de Madrid.
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8.

Otras actividades

8.1

=5=

8.2

Consejo de Administracion

El Consejo de Administracion del Instituto Regional de Arbitraje de
Consumo, como 6rgano de gobierno de éste, se reunid en dos ocasio-
nes durante el ano 2002: el dia 31 de enero y el dia 23 de abril. De dichas

reuniones cabe destacar, como mas significativo, lo siguiente:

P Enlade 31 de enero se acordé delegar en la Gerente del Instituto

Regional de Arbitraje de Consumo las siguientes competencias:

e Laplanificacién de la arganizacion y funcionamiento de los es-
tablecimientos que de pendan del Instituto.

o La facultad disciplinaria de acuerdo con lo senalado en el
art. 55 de la Ley 1/1984, de 19 de enero.

» Elejercicio de la vigilancia de todas las unidades y servicios
del Instituto.

. La ordenacién del gasto hasta un importe de 90.000 €.

»  En la del 23 de abril se acordd la creacién del Colegio Arbitral de
Telecomunicaciones en la Junta Arbitral Regional, del que ya se ha
hablado detalladamente.

Consejo Asesonr

Elconsejo Asesor del Instituto Regional de Arbitraje de Consumo, co-
mo organo colegiado de participacion, consultay asesoramiento del Ins-
tituto de materia de arbitraje de consumo, se constituyd en la sesién ce-
lebrada el 14 de mayo de 2002.

Comision de Juntas Arbitrales

La Comisidn de Juntas Arbitrales; de la que forman parte los Presi-
dentesy Secretarios de la Junta Arbitral Regional de Madrid y de las de-
mas Juntas Arbitrales que desarrollan su actuacion en la Comunidad de
Madrid se constituyd en sesidn celebrada el 26 de junio de 2002, habiéndose

reunido, con posterioridad, el 7 de noviembre.




Conclusiones

9. Conclusiones

Como ya se indicd en la Introduccion, la puesta en marcha de un nue-
vo Organismo, como ocurre en este caso, supone la imposibilidad de que
éste funcione al cien por cien, al menos en los primeros meses de su
andadura, debiendo superar una serie de obstaculos que dificultan la op-
timizacion de los medios de que dispene.

Sin embargo, a la vista de los resultados expuestos puede concluir-
se que en su primer ano de funcionamiento el Instituto Regional de Ar-
bitraje de Consumo ha cumplido practicamente todos los objetivos que
se habia propuesto, y que motivaron su creacion: gestion de la Junta Ar-
bitral Regional, coordinacién con otras Juntas Arbitrales de la Comuni-
dad, difusion de arbitraje de consumo, potenciacion de las adhesiones
de empresarios y profesionales, introduccion de mejoras en la gestion

del arbitraje de consumo, etc.

No obstante, es de esperar que en los proximos anos el [nstituto
se afiance como organismo gestor del arbitraje de consumo en la Co-
munidad de Madrid, desarrollando mas ampliamente sus funciones,
para lo cual se esta trabajando ya, y asi, para el proximo ano, por ejem-
plo, se incorporaran nuevas tecnologias a la Junta Arbitral, de forma
que pueda agilizarse el tramite administrativo, especialmente en el Co-
legio de Telecomunicaciones. Igualmente se pondran en marcha los
cuatro Colegios Arbitrales que se han creado en otros tantos munici-
pios, y se crearan al menas dos mas. Asimismo se realizaran nuevas
acciones de fomento del sistema encaminadas a la adhesion de nue-

vas empresas y profesionales, y se potenciara la informacién y formacion

mediante la realizacidn de nuevas actividades fermativas.
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