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GUIA PARA LA PERSONA CONSUMIDORA:
SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO

Real Decreto 713/2024, de 23 de julio, por el que se aprueba el Reglamento que regula

el Sistema Arbitral de Consumo.



GUIA COMPLETA DEL SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO

Real Decreto 713/2024, de 23 de julio, por el que se aprueba el Reglamento que regula el Sistema Arbitral de Consumo.

1. {Qué es el Arbitraje de Consumo y para qué sirve?

El arbitraje de consumo es un procedimiento extrajudicial, gratuito, voluntario y vinculante.
Sirve para resolver discrepancias entre consumidores/as y empresas o profesionales
relacionados con un producto o servicio, sin necesidad de acudir a los tribunales. Es una via
agil y sencilla, disefiada para personas que buscan una resolucién justa sin complicaciones
judiciales.

Este sistema busca proteger los derechos de las personas consumidoras facilitando una via de
resolucion de disputas accesible, imparcial y vinculante. Se trata de un mecanismo que,
ademas de ser agil y econdmico, ofrece una solucién definitiva, ya que el laudo arbitral que se
dicte tiene fuerza de sentencia judicial.

Objetivo del Real Decreto 713/2024

Este nuevo Real Decreto tiene como finalidad modernizar y reforzar el Sistema Arbitral de
Consumo, alineandolo con las directivas europeas, adaptandolo a la digitalizacién y a los
nuevos retos del comercio transfronterizo. El objetivo es hacerlo mas eficiente, accesible y util
para la ciudadania en el entorno actual.

Beneficios clave:

e Gratuidad total.

e Rapidez frente a la duracidn
de un juicio ordinario.

e Decisién vinculante y con
efecto similar a una sentencia
judicial.

e Preservacion de la
confidencialidad.
e lgualdad de tratoy
accesibilidad universal. ’

2. ¢Quién puede solicitar el arbitraje?

Solo podran solicitar el arbitraje de consumo las personas consumidoras finales, es decir,
aquellas que adquieren bienes o servicios para uso personal, familiar o doméstico, no para
actividades empresariales o profesionales. Las empresas o profesionales no pueden iniciar un
arbitraje de consumo, aunque si pueden responder si son reclamadas.

Persona consumidora: Es cualquier persona, ya sea una persona fisica (una persona como tu o
y0) 0 una empresa, que compra o usa un producto o servicio para su propio uso. Esto significa
que lo compra para usarlo personalmente, en casa o con la familia, y no para venderlo o usarlo
en un negocio.



Persona consumidora vulnerable: Este término no esta explicado literalmente en la ley, pero
se usa para hablar de personas que, por distintas razones, tienen mas dificultades para
defender sus derechos cuando compran o usan productos y servicios.

Por ejemplo, se considera persona consumidora vulnerable a quien tiene problemas por su
edad (como personas mayores), discapacidad, falta de recursos econdmicos, o porque esta en
una situacion social complicada. Estas personas necesitan una proteccidn especial para poder
acceder a los mismos derechos que los demdas consumidores.

3. ¢Es necesario reclamar previamente a la empresa?

Si. Antes de presentar la solicitud de arbitraje,
la persona consumidora debe intentar resolver
el conflicto directamente con la empresa o
profesional.

Si no se obtiene respuesta en el plazo de un
mes (10 dias si se ha presentado una Hoja de
gueja y reclamaciones de la Junta de Andalucia)
o la empresa no soluciona el problema,
entonces se puede recurrir al Sistema Arbitral
de Consumo.

4. {Qué pasa si la empresa no esta adherida al Sistema Arbitral de Consumo?

En estos casos, aunque se puede presentar la solicitud, la empresa no esta obligada a aceptar
el arbitraje, ya que este sistema es voluntario. Si la empresa no esta adherida y no acepta
participar, el procedimiento se archivara.
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5. ¢Qué datos necesito para rellenar la solicitud?
'’ 5. ¢Qué debe incluir la solicitud?
Tu solicitud debe contener:
1. Datos personales: nombre, apellidos, direccidn, e-mail y teléfono.
2. Documento de identidad: DNI, NIE o pasaporte (y del representante si aplica).
3. Preferencia de notificacion: formato electrénico o fisico.
4. Datos de la empresa: denominacion, CIF/NIF, domicilio, y cuanto puedas recabar.
5. Descripcion clara de los hechos: fechas, circunstancias y contexto.

6. Solicitacidn concreta: devolucion, reparacién, compensacién, cambio de producto,
etc.

7. Documentacion: facturas, correos, fotos, contratos, pruebas que justifiquen la
reclamacion.

8. Respuesta de la empresa a tu reclamacion previa, o prueba de que la intentaste (si no
contesto).

9. Clausula arbitral, si existe, incluyendo firma o aceptacidn del convenio.
10. Indicaciones sobre el tipo de arbitraje:

o Arbitro Gnico o colegio arbitral

o Derecho (ley) o Equidad (criterios de justicia comun).

11. Tu firma, lugar y fecha.

6. ¢Hay casos en los que no se puede recurrir al arbitraje de consumo?
Si. Existen excepciones donde no es posible recurrir a este sistema:
e Conflictos entre empresas o entre profesionales.
e Cuando la solicitud es presentada por una empresa.
e Casos que impliquen intoxicacion, lesion, muerte o indicios de delito.
e Reclamaciones infundadas o no justificadas adecuadamente.
e Sino se afecta un derecho o interés legitimo de la persona consumidora.

¢ Siya hay una resolucién judicial firme sobre el mismo asunto.
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7. éDdnde consigo el formulario? [&; o

SOLICTIUR DE AKBITRAJE

Los formularios pueden obtenerse en:

e La pagina web de la Diputacién de Cérdoba
(www.dipucordoba.es).

e Las OMIC (Oficinas Municipales de Informacion al
Consumidor).

e Los PIC (Puntos de Informacién de la Persona
Consumidora).

8. ¢Como puedo presentar la solicitud?
Hay varias vias para presentar la solicitud:
e Presencialmente: en registros publicos como

ayuntamientos, oficinas de consumo o correos.

e Telematicamente: a través de la sede electrdnica
de la Administracién, con certificado digital.

e Lasolicitud debe dirigirse a |la Junta Arbitral
competente: autondmica, provincial o municipal.

9. ¢Cuanto cuesta?

El arbitraje de consumo es completamente gratuito, salvo en situaciones excepcionales en las
gue sea necesario un peritaje técnico. En ese caso, los costes pueden ser asumidos por las
partes.




10. ¢Qué ocurre tras presentar la solicitud?

La junta verifica:

1. Competencia territorial.

2. Solicitud completa o necesita subsanacion (tienes 10 dias habiles para
corregir).
3. Admision o inadmision:
o Admisién: se notifica, la empresa responde, se designa

arbitro/drgano y se abre expediente.

o Inadmisidn: se notifica en 21 dias, puedes recurrir en un mes ante
la Comision de Juntas Arbitrales (silencio administrativo =
desestimacion).

Si la empresa acepta o esta adherida, el proceso continda. Si no, y no acepta en 10 dias habiles,
el expediente se archiva.

11. ¢Tengo que asistir a la audiencia?

No es obligatorio, pero si recomendable. Puedes asistir tu o alguien que te represente,
siempre con autorizacién por escrito. También puedes participar por videoconferencia, si lo
solicitas previamente.

12. ¢{Qué tipos de 6rganos arbitrales existen?
a) Arbitro tnico (6rgano unipersonal):
e Una sola persona decide sobre el conflicto.
e Puede ser propuesta por la administracidn o por las partes.

e Las partes pueden oponerse a esta designacién, en cuyo caso se nombra un érgano
colegiado.



e Se utiliza principalmente en:
o Controversias inferiores a 600 €.

o Casos no complejos, incluso si la
cuantia supera los 600 €.

o Cuando ambas partes lo acuerdan.

o Cuando se eleva un acuerdo a
laudo conciliatorio.

b) Colegio Arbitral (6rgano colegiado):

e Compuesto por tres personas: . . .

o Una propuesta por la

Administracion.

o Otra por las asociaciones de ’
personas consumidoras.

o Y otra por las organizaciones l l

empresariales.

13. ¢{Qué es el laudo arbitral?

El laudo arbitral es la resolucion final que dicta el 6rgano arbitral. Tiene el mismo valor legal
que una sentencia judicial, por lo que es de cumplimiento obligatorio para ambas partes.
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14. {Qué hacer si la empresa no cumple el laudo?

Si la empresa no cumple voluntariamente, la persona consumidora puede acudir al Juzgado de
Primera Instancia para solicitar la ejecucidn judicial del laudo.




15. ¢Se puede recurrir el laudo si no me convence?

No se puede recurrir un laudo simplemente por no estar de acuerdo. Solo podra anularse si
hubo errores graves de procedimiento. También se puede pedir su aclaracién o correccién en
caso de errores materiales o de forma.

16. ¢Donde puedo recibir ayuda para presentar la solicitud?
Puedes acudir a:
e Oficinas Municipales de Informacion al Consumidor (OMIC).

e Puntos de Informacién de la persona Consumidora (PIC) de Diputacién de Cérdoba.
(picl@dipucordoba.es ; pic2@dipucordoba.es)

e Junta Arbitral de Consumo de la Diputacion de Cérdoba.
(juntaarbitral@dipucordoba.es)
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ANEXO: RESUMEN FASE A FASE DEL PROCEDIMIENTO

Fase

Peticion inicial

Admision

Comprobacion del convenio

Inicio del arbitraje

Fase de pruebas y audiencia

Reconvencién/modificacion

Laudo arbitral

£ Ejecucion

Qué ocurre

Consumes, reclamas, no responden -

Presentas solicitud.

Revisidn de formularios y competencia
territorial. Requiere subsanacion en 10

dias.

Se verifica si hay pacto previo de

arbitraje. La empresa acepta o no en 10

dias habiles.

Se nombra arbitro/drgano, se notifica,

se concede plazo de 10 dias habiles
para aportaciones.

Presentas pruebas, audiencias orales o

escritas, se levantan actas.

La empresa puede contra reclamar.
Tienes 7 dias para responder.

Se dicta resoluciéon motivada en
maximo 90 dias naturales desde el
inicio (prérroga de 90 dias si hay
complejidad). Si hay acuerdo, laudo
conciliatorio en 1 mes.

Se notifica y se hace cumplir
voluntariamente o se ejecuta
judicialmente.

Plazos relevantes

Subsanacion: 10 dias
habiles. Inadmisién: 21
dias naturales.
Recurso: 1 mes.

10 dias habiles para
aceptar.

10 dias habiles para
contestar.

7 dias habiles.

90 dias + 90
adicionales. Laudo
conciliatorio: 1 mes.

Inmediata o via
judicial.
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DEFIENDE TUS DERECHOS A TRAVES DEL:
SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO

Correo de contacto: juntaarbitral@dipucordoba.es

Web: https://consumo.dipucordoba.es/
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Proyecto subvencionado por la Diputacion de Cordoba:
“Crea Ciudad 2025: Arbitraje de Consumo y el Comercio online”
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