SECCION DE CONSUMO
(PONER LOGOTIPO J.A)

MEMORIA DE ACTUACIONES 2005

1. TRAMITACION DE EXPEDIENTES

.Total de 329 solicitudes de arbitraje tramitadas, supone un incremento

considerable respecto a afios anteriores, se tramitan 123 expedientes mas que
en afio 2004.
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Evolucion de las Solicutudes de Arbitraje desde
los inicios de la J.A.P.C hasta el 2005
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. Como resultado de la aplicacion del 111 Plan Transversal de Género de la

Diputacion de Coérdoba, este afio se tiene en cuenta la variable género en la

recogida y posterior sistematizacion de datos en las Solicitudes de Arbitraje,

comprobandose que si bien la informacion que tenemos de las Oficinas

Municipales de Informacion al Consumidor es que la mayoria de las consultas

son realizadas por mujeres, a la hora de acudir a la instancia superior, es decir a

formular una Solicitud de Arbitraje, son los hombres los que més las realizan.

(Ver a Apto. Programas; 6.Acciones Plan Trasversal de Género))




Segmentaciéon del numero de
Solicitudes de Arbitraje segun el sexo Ailo 2005

Mujeres 119

Hombres 210
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. En torno al 55% de las solicitudes se tramitan a través de las O.M.I1.C.

. Aproximadamente el 30%o de las solicitudes tramitadas se realizan a instancias
de los Puntos de Informacién al Consumidor —P.1.C.-

Solicitudes de Arbitraje seqgun el
organismo de origen (recibidas en periodo-

2005)
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. Casi el 60% de los Laudos emitidos por el Colegio Arbitral son a favor de los
Consumidores y Consumidoras y Usuarios/as., aproximadamente el 30 % (la
mitad) se emiten a favor de las Empresas.

. En torno al 10% de los expedientes “mediados” se alcanza un acuerdo entre
las partes. En aproximadamente el 20% de los casos en los que se interviene a
través de la mediacion con Empresas no adheridas al Sistema Arbitral de
Consumo, si bien mantienen posturas muy “encontradas” para aceptar la

posibilidad de llegar a algun acuerdo, aceptan el arbitraje.



ESTADISTICA DEL SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO
CORRESPONDIENTE AL PERIODO ENERO A DICIEMBRE 2005

MINISTERIO \ INSTITUTO
DE SANIDAD

NACIONAL

r DEL CONSUMO

SOLICITUDES DE ARBITRAJE EN TRAMITE:.......ccoseieeeeeeeceeeeene, (pendiente) 107

(Que han quedado “en tramite” al final del segundo semestre de 2004)

SOLICITUDES DE ARBITRAJE recibidas en el periodo:

PRESENTADAS POR ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES.
PRESENTADAS POR CONSUMIDORES Y USUARIOS ...........
PRESENTADAS POR ORGANISMOS PUBLICOS......................

(Suma apartados anteriores)

SITUACION DEL NUMERO TOTAL DE SOLICITUDES
(Solicitudes en tramite al inicio del periodo mas solicitudes presentadas en este periodo)

NO ADMITIDAS (por causa sefialada en el
Art. 2.2 del R.D. 636/1993) .....ccooviiriiriiieiiesie e

PENDIENTES DE ADMISION .......ccooviiireieieeseeesesesesiae,
ADMITIDAS ... e

TRASLADADAS ...ttt
DESESTIMIENTOS .....oooiiiieeee e
ARCHIVADAS por no aceptacion del arbitraje (ver pag.2)
ARCHIVADAS por otras Causas .. .....ccccoeveerveerveeens
RESUELTAS ...
Por Mediacion .........c..ccocevevivciennn.
: Por Laudo ......ccooovvveieerece e
EN TRAMITE ...ooiiiiicieceee e,
Pendiente designacion del
Colegio Arbitral ........ccocoeevevveieenenn
Designado el
Colegio Arbitral .........cccoveevevevernne.

SUMA TOTAL DE SOLICITUDES
(No admitidas, pendientes de admisién y admitidas) .........ccccceervvvivvenneennnn

20
44
265

329
436

430

78
45
101
54
80
11
69
72

66

436

C/ PRINCIPE DE VERGARA,
54

28006 MADRID

TEL: 91.4318225



ESTADISTICA DEL SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO
CORRESPONDIENTE AL PERIODO ENERO A DICIEMBRE 2005

DESGLOSE DE SOLICITUDES POR SECTORES ARCHIVADAS POR

NO ACEPTACION DEL ARBITRAJE

AGENCIAS DE VIAJIES ..o 2
AGUA ettt 0
AUTOMOVILES ...cooeoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et 3
AUTOMOVIL REPARACION ....ovioieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 5
COMPANIAS DE SEGUROS ...coveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeanns 3
CORREODS ..ottt ettt ettt 0
ELECTRICIDAD (Servicio Asistencia TECNica).........cc.cevvennene 11
ELECTRODOMESTICOS ..ottt 1
ENSENANZA ..ottt en e, 3
FARMACIA oottt ettt 0
GAS ettt 0
HOSTELERIA/RESTAURACION ..o 0
REPARACION HOGAR ...coooteeeeeeeeeeeeeeeeeee e 0
SANIDAD PUBLICA ..ottt 0
SANIDAD PRIVADA .....coooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et 0
SERVICIOS BANCARIOS ..o 3
TELEFONO ..ottt ettt et ee e n e eaenee s 19
TINTORERIA .ottt 2
TRANSPORTES PUBLICOS ... 0
VENTA POR CORREOQ ....oovivitieeeeeeeeeeeeeseeeeee e se e esee s, 5
VIVIENDA ..ottt ettt ee e 21
ALIMENTACION/BEBIDAS ..ot 2
APARATOS ELECTRONICOS ..o, 0
CALZADO ..ottt ettt ettt ananns 0
ELECTRODOMESTICOS ..ottt 0
JUGUETES ..ottt 0
IMUEBLES ... e e e ee e e eseeeseeseeaeeeaeeens 1
PERFUMERIA ..ot 0
PRODUCTOS DROGUERIA ..ot 1
ROPA-CALZADO ..ottt 1
OTROS INDUSTRIALES™ ..ot 0
OTROS SERVICIOS™ ....oooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 0
Otros Servicios (INTERNET)......cccocvvevieiieic e 17
Otros Servicios (Veterinaria, animales)...........cc.ccocevveevreriennnn 1

(*) Especificar en nota aparte de qué productos o servicios se trata.

MINISTERIO
DE SANIDAD
Y CONSUMO

INSTITUTO
NACIONAL
DEL CONSUMO



LAUDOS EMITIDOS

ESTADISTICA DEL SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO
CORRESPONDIENTE AL PERIODO ENERO A DICIEMBRE 2005

CUANTIA MEDIA DE LAS RECLAMACIONES: 141559 Euros.

(Los totales (1), (2), (3) y (4) tienen que ser iguales)

LAUDOS INCUMPLIDOS ......ccooviiiiiiiie s
(Sefialar causas del incumplimiento)

LAUDOS IMPUGNADOS ........ccoiiieeieeneeeee s

EN EQUIDAD ....ooooiieeeece ettt 66
EN DERECHO ..o 3

TOTAL oo 69 Total (1)
ESTIMATORIOS, TOTAL O PARCIALMENTE ............. 43
DESESTIMATORIOS ..ottt 22
CONCILIATORIOS ...t 4

TOTAL oot 69 Total (2)
(010 N [0F | I 7N @i [0] N U 0
UNANIMIDAD ..................................................................... 66
MAYORIA oot 3
VOTO DIRIMENTE ...ttt n e 0

TOTAL i 69 Total (3)

PLAZOS LAUDOS desde la designacion del Colegio Arbitral
a la emision del laudo:

1 MES e 18

+1IMES oo, 12

+2 MESES .ovveeereeeeens 14

+3 MESES oo 17

+4 MESES .ooveveveeees 8

TOTAL oot 69 Total (4)

MINISTERIO
DE SANIDAD
Y CONSUMO

INSTITUTO
NACIONAL



ESTADISTICA DEL SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO
CORRESPONDIENTE AL PERIODO ENERO A DICIEMBRE 2005

SOLICITUDES DE PERITAJE

B O 1 SRR 3
. (0 1 [o1 o IR 3
. A instancia del reclamante ............ccoo...... 0
. A instancia del reclamado ...........cccccoone... 0
. A instancia de ambosS .........ccccoveiiireeeeinn, 0
COSTE MEDIO DEL PERITAJE: - 110,03- EUROS

TOTAL DE ADHESIONES A 31.12.2004

ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES Y USUARIOS ............ccoeees 9
ASOCIACIONES EMPRESARIALES ........ccooiieeee e 35
EMPRESAS Y PROFESIONALES ... 2567

NUEVAS ADHESIONES EFECTUADAS EN EL SEMESTRE

ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES Y USUARIOS ........ccoceivinne 1
ASOCIACIONES EMPRESARIALES ... 1
EMPRESAS Y PROFESIONALES ... 1582

DENUNCIAS DE OFERTAS PUBLICAS DE SOMETIMIENTO
EFECTUADAS EN EL SEMESTRE ..ot 1

MINISTERIO
DE SANIDAD
Y CONSUMO

INSTITUTO
NACIONAL
DEL CONSUMO



\
ESTADISTICA DEL SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO 9,-
CORRESPONDIENTE AL PERIODO ENERO A DICIEMBRE 2005

SOLICITUDES POR SECTOR TOTAL EMPRESAS EMPRESAS
ADHERIDAS | NO ADHERIDAS
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ELECTRODOMESTICOS

ENSENANZA
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HOSTELERIA/RESTAURACION
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SANIDAD PUBLICA

SANIDAD PRIVADA
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TRANSPORTES PUBLICOS

VENTA POR CORREO

VIVIENDA

ALIMENTACION/BEBIDAS

APARATOS ELECTRONICOS

CALZADO

ELECTRODOMESTICOS

JUGUETES

MUEBLES

PERFUMERIA

PRODUCTOS DROGUERIA

ROPA-CALZADO

OTROS INDUSTRIALES*

Flov|o|o|lw|lolkovv|Rlo|~ 2

OTROS SERVICIOS*

Otros Servicios (INTERNET)

N
e}

Otros Servicios (RESIDUQOS)

Otros Servicios (Veterinaria, animales)

NN

Otros Servicios (Arte, decoracion)
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Otros Servicios (Gasolinera) 2

(*)Especificar en nota aparte de qué productos o servicios se trata
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;OUE ES LO QUE MAS SE RECLAMA? Materias objeto de Arbitraje

. Telefonia, fija y mdvil representa un 40% del total de las reclamaciones
recepcionadas en la Junta Arbitral en el 2005, y con una diferencia considerable frente
al resto de reclamaciones tramitadas en la Junta Arbitral, con 122 solicitudes de

arbitraje.

.Electricidad, el 10,8 % de las solicitudes tramitadas son contra servicios de
asistencia técnica de electricidad y Compafiias eléctricas fundamentalmente,
detectandose un numero considerable de Municipios los que tienen problemas con la red

de tendido eléctrico.

. El sector de la Vivienda se sitla, como el pasado afio, en el tercero mas
reclamado, sobre todo en lo referente a defectos de construccidn, con el 10,1 % del total

de solicitudes de arbitraje tramitadas.

Internet, ha sido objeto del 9,2 % del total de reclamaciones este afio, lo que
mas se denuncia el la poca calidad del servicio, problemas con las bajas de linea y de

tarificacion.

. Las Empresas relacionadas con el suministro de Agua, tintorerias y talleres
de reparacién de automdviles se sitian entre un 6 y un 3 % de porcentaje de

solicitudes de arbitraje frente al resto.

. Otros sectores de actividad, como el de correos, ensefianza a distancia, Cias
de Seguros, electrodomésticos, automdviles, venta a distancia, servicios bancarios,
transportes publicos, reparacion del hogar y muebles, han sido objeto de
reclamaciones en esta Junta Arbitral en un porcentaje menor, que oscila entre el 2,5y el

1% respecto al total.

.Entorno al 1 % e incluso en menor porcentaje respecto al total de Solicitudes
de Arbitraje tramitadas, se sitlan las reclamaciones contra Agencia de Viajes, de
hosteleria y restauracién y de ropa y calzado, habiendo que apuntar el descenso
respecto al afio 2004.



;Oué es lo que mas se reclama?
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40% 0O Vivienda
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O Agencia de viajes,
hosteleriay ropay calzado

10% 11%

B Resto de sectores

Es interesante relacionar el nimero de solicitudes de arbitraje en relacion a la
actividad de las Empresas reclamadas y No Adheridas al Sistema Arbitral de Consumo,
lo que ocasiona en su gran mayoria que no acepten el arbitraje y la reclamacion se

archive sin mas, quedando abierta la via judicial.

La siguiente representacion grafica muestra el ndmero de reclamaciones que se
recepcionan en este Junta arbitral, distinguiéndose las que se formulan ante E.
Adheridas de las No Adheridas, pudiendo comprobar que amén de la “estrella de las
reclamaciones” contra el sector de las telecomunicaciones: telefonia, internet y servicios
integrados, adn siendo uno de los que mas adhesiones tiene, con un total de 98
solicitudes de Arbitraje ante Empresas adheridas, el nimero de establecimientos no

adheridos a este sector a los que se reclama en este afio sigue siendo importante; 58.

Preocupa, no obstante el sector de la vivienda, con sdlo 2 empresas Adheridas
del total de 29 con las que se inicia procedimiento arbitral, que junto al de la
automocion (venta y reparacion de vehiculos), el de asistencia técnica y reparaciones

del hogar, son los que presentan mayor ndmero de Empresas o Establecimientos

comerciales No Adheridos.




Solicitudes de arbitraje desdglose entre
empresas adheridas v no adheridas (afio 2005)

O Empresas Adheridas O Empresas No Adheridas

Este afio las solicitudes de Arbitraje que no han llegado a término por no
Aceptacion del Arbitraje de las Empresas reclamadas estan relacionadas obviamente
con los sectores de actividad citados, como refleja el siguiente gréafico,
telecomunicaciones, con 41 solicitudes archivadas, vivienda y servicios de
asistencia técnica, con 25, y el sector de la automocién, con 13 reclamaciones

archivadas por no haberse sometido al arbitraje la Empresa Reclamada.
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aceptacion del arbitraje (afio 2005)
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O Servicios Asistencia

Técnica

O Seguros

@ Otros (ensefianza,
veterinaria, alimentacién

calzad/ropa, drogueria...)

En este sentido conviene resaltar la importancia de las Campafas para la
Adhesion de Empresas al Sistema Arbitral de Consumo, que se realiza en el 2005 por

segunda vez y a través de la cual se incide en los sectores apuntados, con un total de

111 Establecimientos comerciales relacionados con la venta y reparacion de

automoviles adheridos, 71 del sector vivienda, 58 establecimientos de venta,

instalacion y reparacion de menaje de hogar y 12 del sector de telefonia.

Se muestra representacion grafica del total de Adhesiones por sectores de

actividad.




EMPRESAS ADHERIDAS SEGUN SECTORES DE ACTIVIDAD
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ACCIONES DE DIFUSION Y PUBLICIDAD JUNTA ARBITRAL PROVINCIAL
DE CONSUMO.

. Campafia de Difusion y Publicidad de la Junta Arbitral Provincial de Consumo:
(Ver a Apto. Programas; 1. Plan de Difusion y Publicidad J.A.P.C)

Por segundo afio consecutivo se realiza la Campafia de Difusion a través del
Gabinete de Comunicacion e imagen de la Diputacion, utilizandose un gran despliegue
de medios —radio, prensa y TV- para dar a conocer la Junta y el Sistema Arbitral de
Consumo en toda la Provincia, y haciendo mayor incidencia en aquellos Municipios que
disponen de Oficinas Municipales de Informacion al Consumidor y de Puntos de

Informacién al Consumidor.

. Campana de Adhesion de Empresas al Sistema Arbitral de Consumo

(Ver Apto. Programas; 2. Camparias de Adhesion)

Se lleva a cabo en Puente Genil, Priego de Cordoba, Baena y PefAarroya-
Pueblonuevo, con un total de 837 Empresas y Establecimientos Comerciales
Adheridos.

Los sectores de actividad que presentan un mayor numero de Empresas
Adheridas son los relacionados con la venta de ropa y calzado, la hosteleria, las

dedicadas a la ventay reparacion de automoviles, electricidad y la vivienda.

Si reparamos en los sectores con mayor ndmero de reclamaciones y menor

numero de Establecimientos Adheridos, se puede concluir que si bien no todos

coinciden con los que ocupan mayor nimero de adhesiones en la Campafia del 2005, si
se corresponden en buena parte con éstos, como es el caso del sector del automovil,
gue estan entre las materias mas reclamadas, y con un considerable nimero de
establecimientos comerciales adheridos, 111 en total. Los sectores relacionados con la
electricidad —Comparfias Eléctricas y Servicios de Asistencia Técnica
fundamentalmente- y con la vivienda, que ocupan el 2°y 3° lugar en el nimero de

solicitudes de arbitraje tramitadas, se encuentran asimismo entre los que suman mayor

numero de Empresas Adheridas, con 83 y 71 adhesiones respectivamente.



Resultado de la Campana de Adhesién

Empresas Adheridas en el afio 2005
Distribucion por Municipios

2%

9%

25%

26%

‘ O Puente Genil @ Priego de Cordoba O Baena @ Pefiarroya-Pblonvo. W Otras Localidades

. Otras Vias de Difusion:

- Participacion del Dpto. de Consumo y Participacion
Ciudadana en la | Feria de los Municipios de
Cérdoba, celebrada en la Diputacion, Palacio de la
Merced los dias 1 a 4 de diciembre.

- Acciones paralelas de Difusion en los Municipios con
P.I.C. a través del Convenio suscrito con la U.C.E.
Intervenciones en medios locales fundamentalmente-

radio, revistas y TV locales-



CONVENIO CON LA U.C.E. PARA LA CREACION DE P.I.C. EN LA

PROVINCIA
(Ver Apto. Programas; 3. Convenio para la implantacion de P.1.C)

- En el afio 2005 destaca la ampliacion de los Municipios donde se extiende la
cobertura del Convenio, pasando de 6 a 14. Se crean Puntos de Informacion al

Consumidor en 8 Localidades mas de la Provincia.

N° Total de Reclamaciones/Consultas por
Municipios. Ao 2005

e HH Enead HEn B

- Se atienden un total de 660 consultas en el total de los 14 Municipios durante

el 2005.

Total de Consultas/Reclamaciones

Datos Generales aino 2005
338

322

91

Reclamaciones Consultas Solicitudes de Arbitraje
Tramitadas Tramitadas




- Conlleva una labor de Informacion y Difusion del Sistema Arbitral, y de la
Junta Arbitral de la Diputacion de Coérdoba, incrementandose
considerablemente el n° de Solicitudes de Arbitraje tramitadas desde los P.I.C.,
con un total de 91 —se multiplican por 4 respecto al afio anterior, con 20

solicitudes-

N° de Solicitudes de Arbitraje Tramitadas en los P.I.C
Distribicion por Municipio
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- Las Materias objeto de reclamaciones desde los P.I.C. coinciden grosso
modo con el resto de las tramitadas, fundamentalmente las relativas a la
telefonia e internet y vivienda, las relacionadas con el suministro eléctrico
ocupan un lugar preferente en cuanto a solicitudes tramitadas desde los P.I.C.
Relacién entre las Consultas/Reclamaciones v el Sector
de Actividad al gue pertenece. Ailo 2005
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N° de Solicitudes de Arbitraje Tramitadas en los P.I.C.

Distribuciéon por Sectores de Actividad
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Montoro: 48 Reclamaciones; 50 Consultas
Afo 2005
13%
15% O Suministros
B Telecomunicaciones
B Educacion Privada
OComercio
B Servicios Profesionales
15%
Castro del Rio: 42 Reclamaciones; 38 Consultas
Afo 2005
10%
O Suministros
29% O Telecomunicaciones




Doia Mencia: 39 Reclamaciones; 38 Consultas
Afio 2005

9%

20%

OSuministros
OTelecomunicaciones
OVivienda
OComercio

27%

O Servicios Profesionales

Hinojosa del Dugue: 33 Reclamaciones; 25
Consultas. Ao 2005

10%

B Suministros

@ Servicios Bancarios
16% OVivienda

B Comercio

B Servicios Profesionales
B Telecomunicaciones

24%

Iznajar: 17 Reclamaciones: 40 Consultas
Afo 2005

12%

46% O Suministros

B Telecomunicaciones
OComercio




Villa del Rio: 23 Reclamaciones:; 21 Consultas

Ao 2005
9% %

O Suministros
OTelecomunicaciones
OVivienda

EComercio

OServicios Profesionales

14%

14%

Santaella: 22 Reclamaciones; 20 Consultas
Afio 2005

O Suministros
B Telecomunicaciones
O Comercio

38%

Bujalance: 21 Reclamaciones: 20 Consultas
Afo 2005

18%

OServicios Bancarios
B Telecomunicaciones
OComercio

40%

42%




Benameji: 18 Reclamaciones: 19 Consultas
Aflo 2005

O Seguros
O Telecomunicaciones
OVivienda

62%

La Rambla: 15 Reclamaciones: 18 Consultas
Ano 2005

B Suministros
B Seguros
B Comercio

21%

S.S de los Balllesteros: 12 Reclamaciones; 15
Consultas. Aiio 2005

33% —
37% O Suministros

B Telecomunicaciones

O Servicios de
Reparaciones

30%




Montalban: 11 Reclamaciones; 14 Consultas
Ao 2005

O Servicios de Reparacion
OTelecomunicaciones
OVivienda

OEducacién Privada

24%

36%

Nueva Carteya: 11 Reclamaciones; 12 Consultas
Ao 2005

9%

@ Suministros

O Telecomunicaciones

m Vivienda

48% @ Servicios de
Reparaciones

Fuente Obejuna: 10 Reclamaciones; 7 Consultas
Ao 2005

O Telecomunicaciones

47% o
O Servicios de

53% :
Reparaciones




CONVENIO CON LA DELEGACION DE EDUCACION PARA LA
FORMACION EN PRACTICAS.

(Ver Apto. Programas; 4. Convenio para la Formacién en Practicas)

- Responde a uno de los objetivos primordiales de la Junta Arbitral, como es la
colaboracion en la Formacién de los/as futuros/as profesionales del Consumo.

- Ha permitido la creacion de un marco de colaboracién adecuado para la
realizaciébn de las practicas profesionales de un alumno y una alumna
respectivamente en 2 ayuntamientos de la Provincia.

- Los municipios que han participado en el Convenio como centros de trabajo
para la formacién en practicas son: Aguilar de la Frontera y la Mancomunidad

Valle del Guadiato (O.M.I.C. de Pefiarroya-Pueblonuevo.).

IV JORNADAS TECNICAS PROVINCIALES DE CONSUMO

(Ver Apto. Programas; 5. Jornadas Técnicas)

- Se configuran como un Foro de Encuentro y Debate, que aglutina a las
distintas instancias que intervienen en la Provincia en materia de consumo;

Administracion, Consumidores y Usuarios/as.

- Caréacter eminentemente formativo, dentro del marco de colaboracion y de
coordinacion con el Servicio de Consumo de la Junta de Andalucia, con el que se

Organizan.

- Se dirigen fundamentalmente a los/as profesionales de las O.M.I.C.s,
participando igualmente a éstas representantes de Organizaciones de Consumidores y
Usuarios, de Empresarios —destacar la participacion este afio de Asociaciones
profesionales de Mujeres- y el Contenido de las Jornadas pretende ser eminentemente
practico para su aplicacion en el desarrollo de la labor cotidiana.

- Las IV Jornadas han versado sobre “El Sistema Arbitral de Consumo”, y el

desarrollo de habilidades de gestion de conflictos en este ambito.



	SITUACIÓN DEL NÚMERO TOTAL DE SOLICITUDES 
	¿QUÉ ES LO QUE MÁS SE RECLAMA?  Materias objeto de Arbitraje

