Diputacion )“ JUNTA ARBITRAL
de Cordoba K DE CONSUMO

Guia para Empresas,
Profesionales y Auténomos:

Preguntas frecuentes sobre el
Sistema Arbitral de Consumo



Diputacion )‘ JUNTA ARBITRAL
[ de Cordoba e (AN

Junta Arbitral Provincial de Consumo
Guia para Empresas, Profesionales y Auténomos
Preguntas frecuentes sobre el Sistema Arbitral de Consumo

Esta guia esta pensada para resolver las dudas mas habituales que pueden surgir
cuando una empresa, profesional o autbnomo se enfrenta a un procedimiento
arbitral en materia de consumo.

Aqui encontraras respuestas sobre:
e Qué hacer sirecibes una solicitud de arbitraje.
e Qué obligaciones tienes si estas adherido al Sistema Arbitral de Consumo.
e Cuales laJunta Arbitral competente en tu caso.
e Como participar en el proceso y responder adecuadamente.

Nuestro objetivo es ayudarte a comprender tus derechos y obligaciones dentro
del Sistema Arbitral de Consumo.
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1. ¢Qué es una oferta de adhesion?

Los empresarios podran formular por escrito y a través de medios electrénicos
oferta publica y unilateral de adhesién al Sistema Arbitral de Consumo. (articulo
24 RD 713/2024).

En la oferta de adhesién debera indicarse si se opta por que el arbitraje se decida
en equidad, en derecho o indistintamente a eleccién del consumidor, asi como el
plazo de validez de la oferta. En el supuesto de no constar cualquiera de estos
extremos, la oferta se entendera realizada en equidad y por tiempo indefinido.



La oferta publica de adhesion sera Unica, se entendera realizada a todo el Sistema
Arbitral de Consumo, sin limitaciones, y abarcara todas las actividades que
desarrolle el empresario bajo el mismo numero de identificacién fiscal, nombre
comercial o marca.

La oferta publica de adhesién, asi como su denuncia, habra de efectuarse por el
empresario o representante con poder suficiente para disponer
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Rellena el formulario de adhesion disponible en:
www.dipucordoba.es/consumo

2 Dirigelo al Departamento de Consumo y Participacion Ciudadana

Departamento de Consumo y Participacion Ciudadana
Diputacion de Cérdoba

3 Recibiras nuestro distintivo oficial, sello de garantia y calidad
Enla provincia de Cérdoba han apostado por este sistema mas de 3.000 empresas

Recuerda: la via mas facil y rapida para la resolucién de conflictos
en materia de consumo.

2. ¢(Cual es la Junta Arbitral de Consumo competente para resolver una
solicitud de adhesion?

Sera competente para resolver sobre la admisién o inadmision de las ofertas
publicas de adhesion al Sistema Arbitral de Consumo, la Junta Arbitral
correspondiente al ambito territorial en el que el empresario desarrolle
principalmente su actividad.

En caso de existir en dicho ambito varias Juntas Arbitrales de Consumo, sera
competente la de superior ambito territorial. (Articulo 25 del R.D. 713/2024)

Para las Empresas o los/as profesionales y auténomos de la provincia de Cérdoba
sera competente la Junta Arbitral Provincial de Consumo de la Diputacion,
ubicada en Av. Del Mediterraneo s/n, Cérdoba.

Teléfonos: 957 212819 -957 211313

Email: juntaarbitral@dipucordoba.es

Web: https://consumo.dipucordoba.es/

En el caso de que recibais una queja o reclamacion (hoja de reclamaciones) y os
la entregue el Servicio de Consumo del Ayuntamiento, o el/la propio/a
reclamante, tenéis dudas al respecto o necesitais ayuda con la misma, podéis


mailto:juntaarbitral@dipucordoba.es
https://consumo.dipucordoba.es/

dirigiros a la Oficina Municipal de Informaciéon al Consumidor o Punto de
Informacién al Consumidor de vuestro Municipio.

En nuestra web podéis encontrar la informacion de los Servicios de Consumo de
todos los Municipios de la Provincia.
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3. ¢Tengo obligaciones como empresa adherida al Sistema Arbitral de
Consumo?

Si, al adherirse la empresa al Sistema Arbitral de Consumo, esta obligada a utilizar
el distintivo oficial en su portal de internet, debiendo constar también en las
condiciones generales de los contratos de compraventa o de prestacidon de
servicios que el empresario ofrezca a la persona consumidora.

Si el empresario no dispusiera de portal de internet o no existiera documentacion
relativa a las condiciones generales, el distintivo deberé ser exhibido en cualquier
soporte que permita a la persona consumidora su conocimiento, en particular a
través de folletos informativos propios, carteles con la informacién en lugar
accesible o cualquier otra comunicacidon comercial.

Ademas, no puede utilizar de manera fraudulenta o engafiosa el distintivo; ha de
cumplir los laudos que se dicten en los expedientes en los que la empresa sea
reclamada; ha de cumplir las normas sobre proteccién a la persona consumidora
y usuaria; y ha de respetar las practicas leales de los derechos e intereses
legitimos de consumidores y usuarios.

Cualquiera de estos incumplimientos determinara la retirada del distintivo y la
baja en el Sistema.

(Articulo 29 del Real Decreto 713/2024)
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4. ;Existe algun registro donde consultar las empresas adheridas al Sistema
Arbitral de Consumo?

Puede consultar las empresas y profesionales que han realizado Oferta Publica de
adhesion a esta Junta Arbitral de Consumo en nuestra pagina web:
http://www.dipucordoba.es/consumo

El Ministerio con competencias en materia de consumo elaborara una base de
datos electrénica de caracter publico y de ambito nacional en la que se incluyan
la totalidad de ofertas de adhesién al Sistema Arbitral de Consumo, aceptadas
por cualquier Junta Arbitral
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5. ¢ Por qué adherirme al Sistema Arbitral de Consumo?

Si usted, empresario/a o profesional, se adhiere al Sistema Arbitral de Consumo,
podra exhibir el distintivo oficial, debidamente registrado por la administracion,
gue indicara a sus clientes que les ofrece una garantia anadida a los servicios que
les presta habitualmente.

De esta manera, tendra la seguridad de que sus conflictos con los clientes podran
resolverse de manera eficaz y gratuita a través de un Arbitraje de Consumo, dando
una imagen de seriedad, credibilidad y profesionalidad. Recuerde que estar
adherido al Sistema Arbitral de Consumo es un distintivo de calidad y medio de
evitar conflictos y gastos innecesarios derivados de procesos judiciales.
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6. ¢ Qué hago si recibo una solicitud de arbitraje?

Si a usted empresario/a o profesional le llega una notificacién de la Junta Arbitral
de Consumo en la que se le indica que un cliente ha interpuesto una solicitud de
arbitraje y usted no estd adherido/a puede, en un plazo de 10 dias habiles:

o Aceptarel arbitraje de consumo, de forma puntual para ese caso.
e Rechazar el arbitraje de consumo.

Si usted ya estaba adherido al Sistema Arbitral de Consumo, debe presentar un
escrito de alegaciones, contestar a las cuestiones planteadas y aportar las
pruebas que estime convenientes. Podra presentar en su caso, reconvencion a la
pretension. El procedimiento acabara con un Laudo de obligado cumplimiento.

Si no presenta alegaciones, la Junta Arbitral de Consumo le dara un plazo extra
para ello. En caso de no contestar, se continuard el procedimiento con la
documentacion que obre en el expediente. Y se dictara Laudo, que tendra los
mismos efectos que una sentencia judicial, y sélo se podra anular mediante
demanda judicial en el plazo de dos meses desde su notificacion.
(Articulos 37 y siguientes del R.D. 713/2024)
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7. ¢Puedo negarme a participar en un arbitraje?

Depende. Si usted realizé una Oferta Publica de Adhesién al Sistema Arbitral de
Consumo no puede negarse porque ya se comprometiéo a cumplir los laudos que
se dicten en un arbitraje de consumo. Si no estaba adherido al Sistema Arbitral de
Consumo puede negarse a aceptar el arbitraje sin ninguna consecuencia salvo la
imagen que ofrezca a su clientela.

(Articulo 37 del R.D. 713/2024)
8. ¢La Junta Arbitral me ayudara a resolver el conflicto?

Por supuesto que si, pero eso no quiere decir que tenga usted la razdn, lo que se
intentara es lograr una solucién equitativa o un pronunciamiento objetivo e
imparcial.



9. ;Qué coste representa para mi el arbitraje?

Nada, el Arbitraje de Consumo es totalmente gratuito para las partes, no siendo
asi para la Administraciéon (que costea el arbitraje) y el arbitraje (pago de arbitros,
funcionarios, medios técnicos...).

e

10. ;| Puedo reclamar una deuda si hay un arbitraje en curso?

No, mientras esté tramitdndose un procedimiento arbitral existe una
litispendencia, es decir, no se sabe aun quién tiene la razén, de manera que
ninguna de las partes puede dejar de exigir a la otra el cumplimiento de sus
obligaciones o ejecutarlas judicialmente. El sometimiento al arbitraje de consumo
excluye la posibilidad de acudir a otras vias de resolucién de conflictos.

11. .Como se tramita un arbitraje?

Cuando nos llega a la Junta Arbitral de Consumo una solicitud de arbitraje, se
procede a examinar la misma y la documentacion aportada. La persona titular de
la presidencia de la Junta Arbitral competente resolvera sobre la admision o
inadmisioén de la solicitud de arbitraje, notificando dicha resolucién al consumidor
reclamante y al empresario reclamado.

Mas adelante recibiran notificacion oficial citandoles a una audiencia en la que
podran realizar alegaciones, presentar pruebas y, si no se llega a un acuerdo, el
laudo serd dictado por el Organo Arbitral notificdndolo a ambas partes en
conflicto.




12. ;Como redacto una alegacion a una solicitud de arbitraje?

No existe un modelo preestablecido y basta con que haga constar claramente sus
datos personales o de empresa y una exposicidon clara, ordenada y con
descripciéon de los hechos que se han producido y con las pruebas que desee
presentar.

13. ¢ Qué diferencia hay entre el Arbitraje en Derecho y en Equidad?

En el arbitraje de Derecho, el Laudo debe basarse estrictamente en las leyes,
similar a una sentencia judicial. En el arbitraje de Equidad, los arbitros tienen
mayor flexibilidad y pueden decidir segun criterios de justicia, equidad y sentido
comun, priorizando la justicia material, pero siempre respetando el orden publico
y las normas imperativas.

El arbitraje de consumo se decidira en equidad salvo que las partes, de comun
acuerdo, opten expresamente por la decision en derecho.

Si el empresario, en su oferta de adhesién, elige que el litigio se resuelva
exclusivamente segun el derecho y el consumidor, en su solicitud, indica
expresamente que prefiere resolverlo en equidad, se informara de esta
discrepancia. Se pedira al consumidor que acepte la resolucién en derecho. Si no
hay acuerdo, la solicitud se tramitara como si no existiera una adhesién previa.
(Articulos 31 del Real Decreto 713/2024).

14 ; Qué diferencia hay entre Colegio Arbitral y Arbitro tGinico?

Ambos son érganos arbitrales. El Colegio Arbitral es un érgano colegiado formado
por tres personas (un Presidente representante de la Administracion, un arbitro
propuesto por los consumidores y otro por los empresarios). Emiten los laudos
por unanimidad o mayoria de votos. El Arbitro Unico es un érgano arbitral
unipersonal creado para agilizar el procedimiento y designado entre el personal al
servicio de la Administracion Publica. En ambos casos resuelven con
imparcialidad el asunto asistidos por un Secretario.
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15 El reclamante no es consumidor final, ;qué hago?

Mediante el arbitraje de consumo sélo cabe resolver de forma extrajudicial, con
caracter vinculante y ejecutivo para las partes los litigios, nacionales o
transfronterizos, dirigidos a empresarios y que son sometidos a su decisién por
consumidores o usuarios residentes en la Unidon Europea al considerar que existe
una vulneracioén de sus derechos legal o contractualmente reconocidos

No cabe el arbitraje de consumo entre conflictos entre dos empresas. El
reclamante siempre tiene que ser consumidor final.

Puede recurrir la resoluciéon de admisiéon directamente ante la Comisiéon de Juntas
Arbitrales de Consumo, drgano competente para resolver, o a través de la Junta
Arbitral. (Articulos 35 Real Decreto 713/2024).

16 ¢(Cuando se inadmite una solicitud de arbitraje?

Seran inadmitidas todas aquellas solicitudes en las que los conflictos versen
sobre intoxicacion, lesidn, muerte o aquellos en que existan indicios racionales de
delito, incluida la responsabilidad por danos y perjuicios que deriven de ellos.
También se inadmitiran aquellas solicitudes de arbitraje que resulten infundadas,
improcedentes o aquellas en las que concurran otros derechos y legitimos
intereses econdmicos de los consumidores o usuarios. (Articulos 2 y 35 del Real
Decreto 713/2024).



17 ¢Cuando puedo plantear una reconvencion?

El empresario reclamado podra proponer reconvencion a la solicitud de
arbitraje en el momento de contestacion a ésta.

La reconvencion solo podra ser admitida por el 6rgano arbitral si existe
conexion con la pretension del consumidor.

La inadmision de la reconvencion se recogera en el laudo que ponga fin al
procedimiento, debiendo ser fundamentada.

(Articulo 40 del Real Decreto 713/2024).

18 ¢En qué consiste la Audiencia arbitral?

El 6rgano arbitral dara audiencia a las partes, de forma escrita u oral, en modo
presencial, a través de videoconferencias o utilizando otros medios técnicos que
permitan la identificacidon y comunicacion con las partes.

Las partes seran citadas a la audiencia con suficiente antelacién y con la
advertencia expresa de que en ella podran efectuar las alegaciones y proponer las
pruebas que consideren necesarias para hacer valer sus derechos y no hubieran
sido propuestas con anterioridad.

En la audiencia las partes pueden pronunciarse y exponer las manifestaciones
que estimen oportunas. (Articulo 41 del Real Decreto 713/2024).
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19 ¢ Es obligatoria mi asistencia al acto de audiencia?

No, no es necesario, aunque si recomendable. El 6rgano arbitral decidira quien
lleva la razén basandose en la documentacién que obre en el expediente
(solicitud, alegaciones, pruebas documentales) y en las manifestaciones de las
partes en el acto de audiencia. (Articulo 41 del Real Decreto 713/2024).

20 ;Qué hago si el reclamante no cumple el Laudo Arbitral?

Las partes estan obligadas a cumplir el laudo arbitral. No obstante, si la tardanza
en cumplir excede de lo razonable péngase en contacto con nosotros para que
realicemos una consulta al consumidor. Si, aun asi, el reclamante sigue sin
cumplir el laudo, tendrd que acudir a los Juzgados y Tribunales a solicitar su
ejecucion. (Articulos 44 y 45 de la Ley 60/2003, de 23 de diciembre, de Arbitraje).

21 He recibido el Laudo Arbitral y no estoy de acuerdo o no entiendo lo que
quiere decir, ¢ Qué puedo hacer?

El no estar de acuerdo con la decision arbitral no es motivo de anulacion de
Laudo, lo que si se podria es solicitar una aclaracion, pero es muy dificil que se
pueda cambiar el sentido del laudo, ya que tiene efecto de cosa juzgaday es firme
y de obligado cumplimiento para las partes. Un laudo solo podra ser recurrido por
los motivos tasados en la normativa y ante la Sala de lo Civil y de lo Penal del
Tribunal Superior de Justicia de Andalucia, de acuerdo con lo establecido en los
articulos 40 y siguientes de la Ley 60/2003, de 23 de diciembre, de Arbitraje.

e\
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22 ;Es recurrible un laudo arbitral?

Un Laudo arbitral unicamente puede ser recurrido ante la Jurisdiccion Ordinaria
en el plazo de dos meses y alegando una de las siguientes causas:

a) Que el convenio arbitral no existe o es invalido.

b) Que no se ha dado debida notificacion de la designacion de un arbitro o de las
actuaciones arbitrales o que no haya podido hacer valer sus derechos.

c) Que los arbitros han resuelto sobre cuestiones no sometidas a su decision.

d) Que la designacion de los arbitros o el procedimiento arbitral no se han
ajustado al acuerdo entre las partes, salvo cuando dicho acuerdo contravenga
norma imperativa.

e) Que los arbitros han resuelto sobre cuestiones no susceptibles de arbitraje.

f) Que el laudo es contrario al orden publico.

(Articulo 41 de la Ley 60/2003, de 23 de diciembre, de Arbitraje).
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Correo de contacto: juntaarbitral@dipucordoba.es

Web: https://consumo.dipucordoba.es/

redcomercio.org

I TCONoMi COWRORATH
Apoya ol Pequeio Comercio, Autbnomas y Pymes

Proyecto subvencionado por la Diputacion de Cordoba:
“Crea Ciudad 2025: Arbitraje de Consumo y el Comercio online”
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