10 Recomendaciones para
gestionar un arbitraje frente
a tu empresa

Ante una solicitud de arbitraje de consumo, actuar con rapidez, transparenciay
buena fe puede ayudarte, no sélo a resolver el conflicto de forma eficaz, sino

también a proteger la imageny credibilidad de tu negocio.

Resuelve eficazmente, aumenta la confianza de tus clientes. Esta guia te
proporcionara las herramientas necesarias para afrontar con éxito un proceso

arbitral, salvaguardando los intereses de tu empresay de tus clientes
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1. Responde siempre a la comunicacion de
arbitraje

Cuando recibas la notificacion de la Junta Arbitral, debes
valorar tu situacion y actuar en consecuencia:

(v Siestas adherido al Sistema Arbitral de Consumo (SAC):

Tienes obligacion legal de someterte al arbitraje solicitado.
Dispones de 10 dias habiles para presentar un escrito de
alegaciones, adjuntando pruebas que respalden tu postura.

" Sino estas adherido:

Puedes aceptar voluntariamente el arbitraje para ese caso
concreto. Esta decision:
Transmite compromiso con la resolucién amistosa de
conflictos.
Mejora tu reputacion.
Evita posibles reclamaciones judiciales o sanciones
administrativas.

© Sidecides no aceptar el arbitraje:
El procedimiento se archivara, pero recuerda que el

consumidor podria recurrir a otras vias legales, lo cual podria
generarte mas costes y tiempos de gestion.
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& 2. Valora seriamente la posibilidad de un
acuerdo amistoso

Antes o durante el procedimiento, intenta llegar a un
acuerdo amistoso con la persona consumidora. Esto
puede hacerse con el apoyo de la Junta Arbitral, que
ofrece un espacio de mediacién informal y voluntaria.

Ventajas de llegar a un acuerdo:

* Ahorro de tiempo y costes.

* Evita un laudo desfavorable.

* Mejora la relacién con el cliente y tu imagen de
marca.

* Demuestra responsabilidad y disposicion al didlogo.

s Un acuerdo alcanzado durante el procedimiento

puede recogerse por escrito y tener efectos vinculantes
para ambas partes (Laudo conciliatorio).
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i 3. Participa activamente en la Audiencia Arbitral

Si no se llega a un acuerdo, se celebrara una Audiencia,
donde el drgano arbitral analizara el conflicto.

Aunque no es obligatoria, tu asistencia (personal o por
representante autorizado) es muy recomendable.

Es tu oportunidad de explicar tu version de los hechos,
aclarar dudas y defender tu postura con mayor claridad.

£ La audiencia puede ser presencial, por

videoconferencia o incluso escrita, segun lo determine la
Junta Arbitral.
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A 4. Evitareclamaciones paralelas durante el proceso arbitral

Mientras esté en curso el procedimiento arbitral, no debes iniciar acciones judiciales ni
extrajudiciales sobre el mismo asunto (por ejemplo, enviar burofaxes de reclamacién de
pago o iniciar procedimientos monitorios).

# Hacerlo podria interpretarse como una actuacién de mala fe y perjudicarte durante la
resolucion del arbitraje.
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= 5. Cumple voluntariamente el laudo arbitral

El procedimiento termina con un laudo arbitral, que tiene el mismo valor que una
sentencia judicial firme.

Si el laudo es favorable a tu empresa, el consumidor debera cumplir lo establecido.
Si el laudo es favorable al consumidor, tu también deberas hacerlo.

Cumplir el laudo dentro del plazo sefialado:
Evita su ejecucion judicial.
Transmite seriedad y compromiso con los derechos del consumidor.

Refuerza tu prestigio como empresa responsable.

® El incumplimiento puede suponer la ejecucién forzosa del laudo ante los tribunales,
con costes adicionales para tu empresa.
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6 12 6. Confia en laimparcialidad del proceso arbitral

El 6rgano arbitral (unipersonal o colegiado) actua con objetividad e independencia.
Su funcioén es analizar el caso y emitir una resolucion justa en funcion de las pruebas
y alegaciones presentadas.

# Nila empresa ni el consumidor pueden influir en la designacidn del arbitro, que
actua bajo criterios legales y éticos.

7 i 7. Documenta bien tu defensa

Una buena defensa comienza con una presentacion claray ordenada de los hechos.
En tu escrito de alegaciones:

Identifica correctamente tu empresa o actividad.

Expdn de forma cronolégica lo ocurrido.

Aporta documentos, imagenes, facturas, correos electrénicos, etc.

Indica si has ofrecido solucidn previa al consumidor.

Propén pruebas si consideras necesario.

. Unarespuesta bien estructurada mejora tu posicion frente al arbitro.
8 8. Solicita aclaraciones si el laudo no es claro

Aunque los laudos arbitrales son firmes y vinculantes, si tienes dudas sobre su
contenido puedes solicitar una aclaracion a la Junta Arbitral dentro del plazo legal.

Esto te ayudara a entender claramente tus obligaciones y evitar errores de
interpretacion.

9 “§ 9. Utiliza el arbitraje como herramienta de mejora empresarial

Cada procedimiento arbitral ofrece una oportunidad de aprendizaje. Revisa cada
casoy analiza:

¢Qué fallo en la relacion con el cliente?
¢Hubo una carencia en la informacion, atencién o servicio?
¢ Puedes mejorar tus condiciones generales o protocolos?

Diputacion \' A JUNTA ARBITRAL o Gestionar bien un arbitraje no solo resuelve el problema actual, sino que fortalece
de Cél’ doba )K PROVINCIAL tu estrategia de atencion al cliente y prevencion de conflictos futuros.
DE CONSUMO


https://gamma.app/?utm_source=made-with-gamma

;. Tienes dudas?: Contacta con la Junta Arbitral

Estamos para ayudarte

10 Recomendacion Final

Contacta con la Junta Arbitral para cualquier consulta o
aclaracion durante el proceso. Nuestros expertos te
proporcionaran la orientacion necesaria para gestionar

eficazmente el arbitraje.

88 Estamos para ayudarte a resolver los conflictos de forma profesional, eficaz y amistosa.

(@) Contacto directo:

@ juntaarbitral@dipucordoba.es
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