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1. INTRODUCCION GENERAL

Como es bien sabido, el arbitraje de consumo tiene por objeto re-
solver los conflictos que surgen en una relaciéon de consumo, asi se
trata de un arbitraje institucional de resolucién extrajudicial entre los
consumidores y usuarios y los empresarios.

Asi el articulo 1.2 de Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero que
regula el sistema arbitral de consumo indica que «El Sistema Arbitral
de Consumo es el arbitraje institucional de resolucién extrajudicial,
de caracter vinculante y ejecutivo para ambas partes, de los conflictos
surgidos entre los consumidores o usuarios y las empresas o profesio-
nales en relacion a los derechos legal o contractualmente reconocidos
al consumidor.»

El arbitraje de consumo se sustancia, en una accién administrati-
va combinada de fomento y servicio publico con la que se pretende
cumplir el objetivo legal de ser una alternativa extrajudicial a la reso-
lucién de conflictos en materia de consumo.

Por una lado, son de fomento las medidas que estimulan la adhe-
sion de las empresas al sistema y por otro la participacion en el mis-
mo de los consumidores y usuarios a través de la facilidad en el acce-
so al arbitraje al costear su financiacién, ya que es gratuito para
ambas partes; Asimismo la rapidez y el antiformalismo del cauce ar-
bitral y la facilitacién o normalizacién de los tramites son otra venta-
ja para ambos, sin olvidar el otorgamiento de un distintivo oficial.

Son de servicio publico la administracién del arbitraje. La admi-
nistracién soporta la actividad arbitral de los particulares; pone al
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servicio de ella los medios materiales y humanos de caracter perma-
nente y estable!.

El proyecto del nuevo Real Decreto que modifica el Real
Decreto 231/2008

La Exposicion de Motivos indica que la experiencia acumulada
hace necesario una revision del sistema arbitral en varios de los as-
pectos que se regularon en el afio 2008. Esto, unido al incremento de
las reclamaciones, la buena acogida que ha tenido la mediacién entre
los consumidores y sector empresarial, la necesidad de economizar
recursos en la gestion del arbitraje de consumo y la simplificacién de
los tramites del procedimiento arbitral se configuran como principa-
les causas motivadoras para acometer una profunda reforma en la
regulacion hasta ahora en vigor.

En la preparacion del Decreto 231/2008, se debatié intensamente
el papel de la mediacién y su incorporacion al sistema arbitral en los
diferentes grupos de trabajo, ya que existia cierta resistencia y des-
confianza por los diferentes representantes de las Comunidades Aut6-
nomas de los resultados de la mediacion.

Pero los afios han dado la razén a los defensores a ultranza de la
mediaciéon como sistema de resolucion de conflictos, entre los que me
incluyo, quiza por los resultados que estdbamos obteniendo hasta ese
momento con las mediaciones con el sector de las telecomunicacio-
nes, que en esos anos estaban colapsando las juntas arbitrales.

En este proyecto se regula de forma mas equilibrada, mas cohe-
rente con el sistema arbitral, atribuyendo un estatuto comun a arbi-
tros y mediadores.

Asimismo se regula la solucion de los conflictos transfronterizos de
la Unién Europea, ya que se han incrementado de forma considerable
las relaciones, transacciones dentro del mercado interior europeo.

2. ESPECIAL REFERENCIA AL CONCEPTO DE CONSUMIDOR
Y EMPRESARIO

Antes de entrar en el analisis del significado del arbitraje en el
marco de la protecciéon de los consumidores es adecuado delimitar

! GUILLEN CARAMES, Javier: El Estatuto Juridico del Consumidor, Civitas, Ma-
drid, 2002.
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quienes son los interlocutores en una relaciéon de consumo, y por tan-
to son susceptibles de reclamar por la via del arbitraje de consumo.

La Ley 3/2014, de 27 de marzo modifica la definicién de consumi-
dor y usuario con relacién a la normativa anterior e indica que seran
aquellas personas fisicas o juridicas que actiien con un propdésito aje-
no a su actividad comercial, empresarial, oficio o profesion.

Y empresario, persona fisica o juridica, ya sea privada o publica,
que actué directamente o a través de otra persona en su nombre o si-
guiendo sus instrucciones, con un propdésito relacionado con su acti-
vidad comercial, empresarial, oficio o profesion.

El Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, define al
consumidor o usuario como «las personas fisicas o juridicas que ac-
tdan en un ambito ajeno a una actividad empresarial o profesional».
Admite la norma que puedan ser consumidores personas fisicas y ju-
ridicas al contrario de la normativa comunitaria que solo considera
consumidores o usuarios a las personas fisicas.

En este sentido, la Directiva 93/13/CEE considera al consumidor
solo como a la persona fisica y no tiene en consideracién la persona
juridica. Por tanto, nuestro derecho interno permite que dentro del
concepto de consumidor se encuentren por ejemplo las fundaciones y
asociaciones que adquieren bienes o servicios para que sean utiliza-
dos por los miembros de la entidad?.

Asi la ley 26/84, de 19 de julio, General de Defensa de los Consu-
midores y Usuarios lo definia desde una nocién estricta «son consu-
midores y usuarios las personas fisicas o juridicas que adquie-
ran, utilizan o disfrutan como destinatarios finales, bienes
muebles o inmuebles, productos, servicios, actividades o funcio-
nes, cualquiera que sea la naturaleza piiblica o privada, indivi-
dual o colectiva, de quienes los producen, facilitan, suministran
o expiden».

En consecuencia podemos concluir que no son consumidores a
efectos de esta ley, quienes adquieran un bien o servicio en un ambito
ajeno, sino propio de una actividad econémica de produccién o co-
mercializaciéon de bienes o servicios para el mercado o de una activi-
dad profesional, es decir la propia de una profesién liberal vinculada

2 Como criterio un tanto discrepante a este criterio, citese la sentencia del TS en
sentencia de 13 de noviembre de 1995 que otorga la proteccién del articulo 10 de la
Ley General de Defensa de Consumidores y Usuarios (Ley anterior) a una Sociedad
anénima.
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a una especifica titulacién académica (abogados, arquitectos,
meédicos)3.

Asimismo indicar que a diferencia de la normativa comunitaria,
que limita la condicién de consumidor a las personas fisicas, en la LCD
el consumidor puede serlo tanto una persona fisica como una persona
juridica, pero las personas juridicas deben cumplir los mismos requisi-
tos que se les exigen a las personas fisicas o individuales. Por tanto
quedan limitadas a las que sin animo de lucro, transmitan gratuita-
mente o al precio de coste a sus miembros o personas vinculadas a
ellas los bienes o servicios adquiridos (asociaciones, fundaciones).

En lo que a la parte contraria se refiere, esta la figura del empresa-
rio que también se incluye el concepto de profesional, y la define la
ley como «toda persona fisica o juridica que actia en el marco de su
actividad empresarial o profesional, ya sea publica o privada.» La
forma juridica es irrelevante. Puede serlo individual o colectivo, inclu-
so se podria englobar en la norma aquellos supuestos en los que la
adquisicién de bienes o servicios se hace respecto de quienes realizan
su actividad de forma colectiva sin haber constituido una persona
juridica independiente, caso de las sociedades irregulares, o de las
comunidades hereditarias, o de uniones temporales de empresa. Tam-
bién puede serlo la Administracién o ente publico, siempre que desa-
rrolle su actividad empresarial o profesional en régimen de derecho
privado, asi lo recogen numerosas leyes autonémicas de proteccién al
consumidor.

3. EVOLUCION DE LA POLITICA DE PROTECCION DE LOS
CONSUMIDORES Y USUARIOS

3.1. Las politicas de proteccion de los consumidores y usuarios
en la Unién Europea

La Politica de Proteccién de los Consumidores recibe su impulso
definitivo con el conocido mensaje del Presidente J.F. Kennedy a los
ciudadanos norteamericanos en 1962, en el que se mencionan los
cuatro derechos basicos del consumidor: seguridad, informacién,
eleccién y audiencia.

3 BERCOVITZ RODRIGUEZ-CANO, A.: «<Ambito de aplicacién y derechos de los
consumidores y usuarios en la Ley General para la Defensa de los Consumidores y
Usuarios», Estudios de Consumo, ntimero 3 diciembre 1984.
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A lo largo de los afios 60 se desarrolla ciertos aspectos de la protec-
ciéon del consumidor por algunos Estados Europeos, teniendo como
referente la Carta del Consumidor de 1973 del Consejo de Europa, y es
por tanto, podemos decir la época de inicio de esa politica comunitaria.

Asi en el ambito de la Union Europea los Tratados, como es bien
sabido, han ido desarrollando lentamente la proteccién del consumi-
dor, destacandose El Acta Unica Europea de 1986, que reforma el Tra-
tado de Roma, en donde se incluye por primera vez una alusién ex-
presa a la protecciéon de los consumidores en el articulo 100.a.3. «La
Comisién, en sus propuestas previstas en el apartado I referente a la
aproximacién de las legislaciones en materia de salud, seguridad, pro-
teccion del medio ambiente y proteccion de los consumidores, se basard
en un nivel de proteccién elevado».

Ahora bien, la consolidacién de la Politica de los consumidores se
produce con El Tratado de la Comunidad Europea firmado en Maastricht,
el 7 de febrero de 1992 donde se otorga a la Comunidad Europea una
base juridica para continuar la politica de proteccién de los consumi-
dores a nivel comunitario. El TCE introdujo el nuevo titulo XI que
lleva el epigrafe «Proteccion de los consumidores». En concreto en el
articulo 129 A: «La Comunidad contribuird a que se alcance un alto
nivel de proteccion de los consumidores mediante:

* Medidas que adopte en virtud del articulo 100 A en el marco de
la realizacion del mercado interior,

e Acciones concretas que apoyen y complementen la politica lleva-
da a cabo por los Estados miembros a fin de proteger la salud, la
seguridad y los intereses econémicos de los consumidores, y de
garantizarles una informacién adecuada.

El Consejo con arreglo al procedimiento previsto en el articulo 189 B
y previa consulta al Comité Econémico y Social, adoptard las acciones
concretas mencionadas en la letra b) del apartado 1. Las acciones que se
adopten en virtud el apartado 2 no obstaran para que cada uno de los
Estados miembros mantenga vy adopte medidas de mayor proteccion.
Dichas medidas deberdn ser compatibles con el presente Tratado. Se
notificaran a la Comision.»

El articulo 129 A no cabe duda de que constituye una decisiva
aportaciéon a la implantacion de la politica de proteccién de los con-
sumidores®.

4 Algun sector jurisdiccional quiso ver un cambio de innovacién en el articulo 129
A respecto de la clausula contenida en el articulo 100%.3 como indica el abogado Ge-
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El Tratado de Amsterdam de 1997, ha deparado algunas mejoras
respecto al Tratado de la Unién Europea. Incorpora la denominada
cldausula horizontal en la politica de proteccion de los consumidores,
en virtud de la cual, «al definirse y ejecutarse las otras politicas y ac-
ciones comunitarias se tendra en cuenta las exigencias de la protec-
ciéon de los consumidores.» Esta base juridica permitird ejercer un
control por las diversas jurisdicciones europeas, que deberan velar
por los distintos intereses de los consumidores, asi como coordinar de
forma mas efectiva las politicas comunes comunitarias.

En resumen son cinco los derechos que se han considerado esen-
ciales para la politica europea de proteccién e informacién de los
consumidores:

e Derecho a la proteccién de la salud y seguridad.

e Derecho a la proteccion de los intereses econémicos.
e Derecho a la informacién y a la educacion.

e Derecho a la representacion.

* Derecho a la justa reparacion de los dafios por medio de pro-
cedimientos rapidos, eficaces y poco costosos.

DERECHO COMUNITARIO DERIVADO

Los antecedentes del Derecho Comunitario en proteccién de los
consumidores se sitian en la Cumbre de Paris de 1972, donde qued6
constancia de la necesidad de desarrollar una Politica de proteccién e
informacién de los consumidores y el desarrollo de unos programas
de accién en este sentido.

La primera accion la constituye el Programa Preliminar de 1975
que recoge los denominados derechos fundamentales de los consumi-
dores: derecho a la salud, a la seguridad, a la tutela de los intereses
econémicos, a la reparaciéon de los danos y a la representacion.

El segundo Programa lo constituye el de 1981, que abarca el pe-
riodo comprendido entre 1981 y 1986, en él se ratifican los objetivos
anteriores y se aprueban las primeras Directivas en proteccién de los
consumidores; entre ellas se puede destacar publicidad engafosa,
84/450/CEE, responsabilidad del fabricante por dafios de productos

neral Lenz, en sus conclusiones asunto Corte Inglés y Cristina Blazquez Rivero (C-
192/94).
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defectuosos 85/374/CEE, contratos negociados fuera de estableci-
mientos comerciales 85/577/CEE.

El tercero lo constituye el Programa de Nuevo Impulso a la po-
litica de proteccion de los consumidores de los periodos 85-86,
en el afio 85 ve la luz el Libro Blanco del Mercado Interior, no contie-
ne medidas. Esta etapa esta caracterizada por recomendaciones, en-
tre ellas destaca las relativas a los sistemas de pago y relaciones entre
titulares y emisores de tarjetas 88/59/CEE.

Después de un parén importante se retoma la actividad con el Pri-
mer Plan Trienal de accion sobre Politica de los consumidores
90-92; el objetivo primordial es ajustar los intereses de productores y
consumidores con la finalidad de aumentar las transacciones en el
Mercado Unico. Podemos destacar de este periodo la Directiva de
Viajes Combinados 90/314/CEE, seguridad de productos 92/59/CEE, y
aparecen las propuestas sobre responsabilidad del prestador del servicio
v de cldusulas abusivas.

El Segundo Plan Trienal de 28 de julio de 1993, para el pe-
riodo 1993-95, tiene como objetivo el desarrollo de un mercado
unico al servicio de los consumidores y usuarios y contiene dos ti-
pos de medidas, consolidacién del Derecho Vigente y actuaciones
nuevas de caracter prioritario., se destaca de este periodo la figura
de la mejora de la informacién al consumidor, acceso a la justicia,
y la creacion en 1995 de la Direcciéon General XXIV de Politica de
los consumidores. Y se aprueba la directiva de clausulas abusivas
93/19/CEE.

El Tercer Plan Trienal 1996-98. En este periodo son las Directi-
vas sobre contratos a distancia 97/7/CEE, publicidad comparativa
97/55/CEE y acciones de cesacién 98/27/CEE. Este Plan tiene como
objetivos: mejorar los derechos basicos de los consumidores a la in-
formacion y educacion asi como se comienza a ver ciertos resultados
en el derecho de representaciéon de los consumidores.

A finales de 1998 se aprueba el Cuarto Plan Trienal de Accién
sobre la Politica de los consumidores 1999-2001. Este Plan es de
los mas importantes ya que se sitia en un nuevo entorno; en la nue-
va configuracién de los mercados, las nuevas tecnologias, y una ma-
yor preocupacioén por el desarrollo de los derechos de los consumi-
dores.

La Estrategia comunitaria de politica de consumidores para el
2007-2013, se encuentra contenida en la Comunicacién de la Comi-
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si6n al Parlamento Europeo, al Consejo y al Comité Econémico y
Social de 2007.

El objetivo de la Comision es conseguir antes de 2013 un mercado
interior mas integrado y eficaz, sobre todo en lo relativo a la dimen-
sién minorista. Los mercados de consumo seran transparentes, com-
petitivos, abiertos y justos. Los productos y servicios seran seguros.
Los consumidores tendran acceso a los servicios esenciales a precios
asequibles.

En la actualidad el Programa de accion de la UE en materia de
politica de consumo de la UE se basa en dos medidas: la Agenda del
Consumidor Europeo, la nueva estrategia de politica del consumo de
la UE en consonancia con su estrategia de crecimiento, Europa 2020,
y el Programa de Consumidores 2014-2020, entre los objetivos esen-
ciales de la Agenda del Consumidor son de destacar la mejora de la
ejecucion, el refuerzo del cumplimiento y la garantia de reparacion
ofreciendo a los consumidores métodos eficaces para la resolucién de
litigios, y por tanto potenciando los sistemas extrajudiciales de con-
flictos.

Citar en ultimo término, la Directiva 2011/83/UE del Parlamento
Europeo y del Consejo, de 25 de octubre de 2011, sobre los derechos
de los consumidores, por la que se modifican la Directiva 93/13/CEE
del Consejo y la Directiva 1999/44/CE del Parlamento Europeo y del
Consejo y se derogan la Directiva 85/577/CEE del Consejo y la Directi-
va 97/7/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, incorpora impor-
tantes cambios como la modificacion del plazo de desistimiento del
consumidor en 14 dias, asi como en la regulaciéon de compras por
internet.

Especial referencia a los sistemas extrajudiciales de conflicto:

La iniciativa mas importante fue la Comunicacién de la Comi-
sion de 30 de marzo de 1998, sobre la solucién extrajudicial de
conflictos en materia de consumo, y la Recomendacién de la Co-
misién, de 30 de marzo de 1998 relativa a los principios aplica-
bles a los 6rganos responsables de la solucion extrajudicial de
los litigios en materia de consumo. «Que todo 6rgano existente o
que pueda crearse, que tenga competencia en la solucién extrajudicial
de litigios en materia de consumo, respete los principios de indepen-
dencia, contradiccién, transparencia, eficacia, legalidad, libertad y
representacion».

A principios de febrero del afio 2007 la Comisién aprobé el Libro
Verde sobre la revisién del acervo en materia de consumo (legislacion
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sobre los derechos de los consumidores. Concluye lo que la Comisién
ha denominado fase de diagnéstico de la revisiéon. La Comisién desea
recabar opiniones sobre las posibilidades de simplificacién, moderni-
zacién y armonizaciéon de la legislacién comunitaria en materia de
proteccion de los consumidores. Esta revision brinda la oportunidad
de alcanzar cierta coherencia entre los distintos estados miembros y
mejorar en general la legislacién comunitaria de proteccion de los
consumidores.

Como punto de partida debemos de sefialar que dentro de los sis-
temas alternativos de resolucién de conflictos, los llamados ADR, po-
demos distinguir:

* ADR previos o complementarios al proceso como la concilia-
cién o la mediacion.

e ADR alternativos como el arbitraje.

La eleccion del arbitraje como sistema de resolucién de conflictos
implica la sustitucién de la proteccién a través de los érganos juris-
diccionales salvo en lo relativo al control y ejecucién del laudo.

Desde el momento que se formaliza la sumisién al arbitraje ya no
podemos acudir a los juzgados para solucionar el conflicto. Por lo que
un punto fundamental a tener en cuenta como premisa para lo que
veremos mas adelante es que este arbitraje debe cumplir con las ga-
rantias que se consideran indispensables para obtener una tutela ju-
dicial efectiva. El arbitraje por tanto sustituye al proceso y tiene una
naturaleza jurisdiccional o cuasi jurisdiccional’.

El libro verde sobre las modalidades alternativas de resolu-
cion de conflictos en el ambito del derecho civil y mercantil ex-
cluye el arbitraje de su regulacién puesto que «el arbitraje es un tipo
de resolucion de litigios mas cercano a un procedimiento judicial que
a las modalidades alternativas en la medida en que el objetivo de la
sentencia arbitral es sustituir a la decisién de justicia».

3.2. Las politicas de proteccion de los consumidores y usuarios
en Espaiia

En Espana, la Constituciéon Espafiola marcé un hito fundamental
para la proteccién de los consumidores, al incluir, un articulo especi-

5 CARRASCO BLANCO, Marta: «Mediacién y consumidores», Ed. Instituto
Nacional de Consumo, 2006. Madrid.
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ficamente dedicado a consagrar esa proteccién, dentro del Capitu-
lo III, Titulo I, «principios rectores de la politica social y econémica».

Este articulo proclama el nacimiento de lo que se denomina prin-
cipio pro consumatore, esto es, la interpretacion de las normas del
ordenamiento juridico que puedan afectar a los intereses de los con-
sumidores debe realizarse siempre de la forma que les sea méas bene-
ficiosa o favorable®.

En concreto el articulo 51 establece que «los poderes publicos
garantizaran la defensa de los consumidores y usuarios prote-
giendo mediante procedimientos eficaces, la seguridad, la sa-
lud y los legitimos intereses econémicos de los mismo.» Con el
fin de dar cumplimiento al citado mandato constitucional se aprobé
la Ley 26/84, de 19 de julio, General para la defensa de los consumi-
dores que estableci6é el marco legal general de actuacién a nivel es-
tatal en esta materia.

Ahora bien, la organizacién del Estado en Comunidades Auténo-
mas, hace que en el momento actual y en virtud de la aplicacién de
los articulos 148 y 149 de la CE, las Comunidades Auténomas tengan
la competencia exclusiva en materia de proteccién del consumidor.

Pero, en concreto, en materia de arbitraje, al ser un sistema cuasi
jurisdiccional, la competencia se atribuye al Estado, en virtud de lo
establecido en el articulo 149 de la CE.

El Estado tiene competencia exclusiva sobre las siguientes materias:

— 6.° legislaciéon mercantil, penal, penitenciaria; legislacién pro-
cesal sin perjuicio de las especialidades que en este orden se
deriven de las particularidades del derecho sustantivo de las
Comunidades Auténomas.

— 8.° legislacioén civil, sin perjuicio de la conservacién, modifica-
cién y desarrollo por las Comunidades Auténomas de los dere-
chos civiles, forales o especiales, alli donde existan...».

Asi lo ha recogido la sentencia del TC 15/89, de 26 de enero que
sefial6 que «el establecimiento de un sistema general de arbitraje es ma-
teria que incuestionablemente ha sido atribuida a la competencia del
Estado».

¢ BERCOVITZ RODRIGUEZ-CANO, A.: <Ambito de aplicacién y derechos de los
consumidores en la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios.»,
EC, numero 3, diciembre 1984.
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El nuevo Real Decreto 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se
aprueba el texto refundido de la Ley General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias, introduce
las novedades de la ley 44/2006 de 29 de diciembre, de mejora de pro-
teccién de los consumidores y usuarios en el régimen juridico del
mecanismo de resolucién de conflictos que es el sistema arbitral de
consumo.

4. SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO
4.1. Regulacién legal

e Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el
que se aprueba el texto refundido de la Ley general de Defensa
de los Consumidores y Usuarios, en su articulo 57.

e Regulacion especifica en el Real Decreto 231/2008, de 15 de
febrero, por el que se regula especificamente el sistema arbi-
tral de consumo.

e Supletoriamente se aplica la Ley 60/2003, de 22 de diciembre,
de Arbitraje’.

e El arbitraje electrénico y los actos realizados por via electré6-
nica, supletoriamente se aplica la ley 11/2007, de 22 de junio.

e La actividad de las Juntas Arbitrales; esta es de caracter admi-
nistrativo, siendo de aplicacién supletoria la ley 30/92, de 26
de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

7 La Disposicién Adicional Unica de la Ley de Arbitraje establece su valor supleto-
rio frente a los arbitrajes especiales.

PANTALEON PRIETO, F.: «Notas sobre la nueva Ley de Arbitraje», La Ley 1989-1
pag. 22, manifiesta sus dudas sobre la aplicacién supletoria de la Ley 60/2003 al arbi-
traje de consumo, «si de verdad se hubiera querido proteger a los consumidores y
usuarios residentes en Espafia, deberia haberse dispuesto que no se admitirian en las
condiciones generales de contrataciéon aquellos que se adhirieses otros convenios
arbitrales validos que los previstos en el articulo 31 de la ley 26/84.

Dado las criticas se regulé en la nueva Ley de consumidores y en el Decreto
arbitral.
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4.2. Concepto

Es el sistema extrajudicial de resolucién de conflictos entre los
consumidores y empresarios a través del cual, sin formalidades espe-
ciales y con caracter vinculante y ejecutivo para ambas partes, se re-
suelven las reclamaciones de los consumidores y usuarios, siempre
que el conflicto no verse sobre intoxicacion, lesiéon o muerte o existan
indicios racionales de delito, en relaciéon con los derechos legal o
contractualmente reconocidos al consumidor (art. 57.1 LCD), el
nuevo Proyecto de Real Decreto modifica simplifica su denominacién
como puede observarse:

«El arbitraje de consumo es un medio extrajudicial de solucién de
conflictos, surgidos entre consumidores y empresas, derivados de la
contratacién de bienes o servicios.»

En el articulo siguiente recoge su objeto introduciendo la no-
vedad de la ampliacion a los conflictos transfronterizos en que am-
bos contratantes residan en la Unién Europea, que versen sobre ma-
terias de libre disposicién de las partes conforme a derecho.

4.3. Ambito de aplicacién

Por tanto se tratara de materias de libre disposiciéon. En principio
son cuestiones arbitrables las cuestiones disponibles. Es decir, quedan
excluidos del arbitraje de consumo:

e Las materias en donde no exista un acto de consumo propia-
mente dicho, frente a un empresario, profesional, comerciante
o de la propia Administracién Publica.

® Cuando el solicitante del arbitraje no retina las condiciones
subjetivas, es decir no ostente la legitimacién para interponer
una solicitud de arbitraje, es decir no sea un consumidor tal y
como lo define la ley.

e Cuestiones sobre las que recaiga resolucién judicial firme y
definitiva, excepto los aspectos derivados de su ejecucion.

e Materias inseparablemente unidas a otras sobre las cuales las
partes no tengan poder de disposicion.

e Aquellas en las que deba intervenir el Ministerio Fiscal en
representacion legal y defensa de aquellas personas que no
tienen capacidad de obrar o representacion legal, y no puedan
actuar por si mismos.
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e Las cuestiones en las que concurra intoxicacion, lesién, muer-
te o existan indicios racionales de delito.

La Ley difiere al reglamento estatal la organizacion, gestién y ad-
ministraciéon del sistema arbitral de consumo y el procedimiento de
resolucién de conflictos.

Prevé la decision en equidad, salvo que las partes opten expresa-
mente por el arbitraje en derecho, el procedimiento a través del cual
se administrara el arbitraje electrénico, y los supuestos que podra
interponerse una reclamacion ante la Junta Arbitral Nacional frente a
las resoluciones de las juntas arbitrales territoriales sobre admisién o
inadmision de las solicitudes de arbitraje y los casos en que se actua-
ra como arbitro tnico.

Los 6rganos de arbitraje estaran integrados por representantes de
los sectores empresariales interesados, de las organizaciones de con-
sumidores y usuarios y de las Administraciones Publicas (art. 57.3).

Los convenios arbitrales con los consumidores distintos del arbi-
traje de consumo previsto en este articulo, solo podran pactarse una
vez surgido el conflicto material o controversia entre las partes del
contrato, salvo que se trate de la sumisién a 6rganos de arbitraje ins-
titucionales creados por las normas legales o reglamentarias para un
sector o un supuesto especifico (art. 57.4).

La sumision de las partes al sistema arbitral de consumo sera vo-
luntaria y debera constar expresamente, por escrito, por medios elec-
trénicos o en cualquier otra forma admitida legalmente que permita
tener constancia del acuerdo (art. 58.1).

Quedaran sin efecto los convenios arbitrales y las ofertas publicas
de sometimiento al arbitraje de consumo formalizados por quienes
sean declarados en concurso de acreedores. A tal fin, el auto de decla-
racién de concurso sera notificado al 6rgano a través del cual se hu-
biere formalizado el convenio y a la Junta Arbitral Nacional, quedan-
do desde ese momento el deudor concursado excluido a todos los
efectos del sistema arbitral de consumo (art. 58.2).

Este ultimo ha sido introducido con la modificacién de la ley Ge-
neral por la ley 44/2006, de 29 de diciembre. El articulo 10.4 de la Ley
General se ha suprimido por la ley antes mencionada, en el se reco-
gian los requisitos de las clausulas aplicables a la oferta o promocién
de productos o servicios en relacién a los intereses econémicos y so-
ciales de los consumidores, en su punto 4 sefialaba que los convenios
arbitrajes seran eficaces si ademas de reunir los requisitos que para la
validez exigen las leyes, resultan claros y explicitos. La negativa del
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consumidor a someterse a un sistema arbitral distinto del arbitraje de
consumo, no podra impedir por si mismo la celebracién del contrato
principal.

4.4. Organizacion del sistema arbitral

El sistema arbitral se organiza en:

— Juntas Arbitrales

— Comisién de las Juntas Arbitrales
— Consejo General del sistema arbitral

— Organos Arbitrales

4.5. Convenio arbitral
Forma y contenido

El Convenio Arbitral podra adoptar la forma de clausula incorpo-
rada a un contrato o de acuerdo independiente de las partes, debera
expresar la voluntad de las partes de resolver a través del sistema ar-
bitral de consumo las controversias que puedan surgir o hayan surgi-
do en una relacién juridica de consumo.

Si no consta ningun dato, la oferta se entiende realizada en equi-
dad, por tiempo indefinido y con aceptacién de la mediacién previa.
Sera tinica y a todo el sistema arbitral de consumo. Las ofertas publi-
cas de adhesién podran ser generales o limitadas.

El Convenio Arbitral estara validamente formalizado por la mera
presentacion de la solicitud si consta acreditado que ésta se formaliza
durante el tiempo en que la empresa utiliza el distintivo, atin cuando
carezca del derecho a tal uso.

La oferta publica sera tinica y se entiende realizada a todo el siste-
ma arbitral, lo que parece que acaba con las ofertas limitadas desde el
punto de vista geografico o territorial.

El articulo 26 no lo define solo recoge que se podran admitir pre-
vio informe preceptivo de la Comisién el informe negativo sera vincu-
lante para la Junta Arbitral correspondiente.
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Articulo 26. Oferta publica de adhesién limitada al Sistema Arbi-
tral de Consumo.

«Podran admitirse ofertas publicas de adhesién limitada al Siste-
ma Arbitral de Consumo, en particular, en sectores que presenten un
importante niamero de consultas y reclamaciones o en los que no
exista una suficiente implantacién del sistema, previo informe precep-
tivo de la Comision de las Juntas Arbitrales de Consumo. El informe
negativo a la admision de la oferta publica de adhesién limitada sera,
ademas, vinculante para la Junta Arbitral.»

Pero el articulo 25 en su dltimo apartado sefiala que no se consi-
deran ofertas publicas limitadas:

e Aquellas que tengan caracter temporal, siempre que la adhe-
sién se realice por un periodo no inferior a un afo.

¢ Aquellas que limiten la oferta al territorio en el que la empre-
sa o profesional desarrolle principalmente su actividad.

e La que condicione el conocimiento del conflicto a la previa
presentacién de la reclamacién ante los mecanismos de reso-
lucién de conflictos habilitados por la empresa.

Son competentes para resolver las ofertas publicas:

La junta arbitral del &mbito territorial en el que la empresa o pro-
fesional desarrolle principalmente su actividad. Si existen varias jun-
tas serd competente la de superior ambito territorial. Esta resolucién
no es susceptible de recurso administrativo.

4.6. Procedimiento arbitral

El Capitulo IV del Real Decreto 231/2008, regula el procedimiento
arbitral.

El arbitraje se decidira en equidad, salvo que las partes opten ex-
presamente por la decisién en derecho (art. 33).

Si se ha realizado la oferta en derecho y salvo que el consumidor
haya aceptado expresamente dicho arbitraje, se comunicara este he-
cho al reclamante para que manifieste su conformidad con la decisién
en derecho.

El apartado segundo introduce el criterio jurisprudencial y doctri-
nal del arbitraje en equidad «las normas juridicas aplicables y las es-
tipulaciones del contrato se tendran en cuenta».
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La decisién en equidad supone la solucién de un asunto conforme
a la justicia natural. Sin embargo, no es éste estrictamente el concep-
to, con el que se configura en el articulo 3.2 del C.c. «la equidad habra
de ponderarse en la aplicacion de las normas, si bien las resoluciones
de los Tribunales solo podran descansar de manera exclusiva en ella
cuando la ley expresamente lo permita.

El procedimiento arbitral se ha modificado en este nuevo Real
Decreto en relacion al anterior. En la norma anterior comenzaba con
la designacién del colegio arbitral, a continuacién y en el plazo de
tres meses se daba audiencia a las partes, se practicaban las pruebas
en su caso y se dictaba laudo en el plazo de 4 meses desde la designa-
cién del colegio.

En la nueva norma el procedimiento es el siguiente:

Presentacidn de la solicitud

Los consumidores o usuarios que consideren que se han vulnera-
do sus derechos reconocidos legal o contractualmente podran presen-
tar por escrito, por via electrénica, o cualquier otro medio que permi-
ta tener constancia de la solicitud y de su autenticidad, la solicitud de
arbitraje, que debera reunir al menos los siguientes requisitos:

e Datos personales del reclamante. Datos personales del recla-
mado.

e Breve descripcion de los hechos que motivan la controversia,
exposicion suscita de las pretensiones del reclamante, deter-
minando la cuantia y los fundamentos de la pretension.

e Copia del convenio arbitral.

e Arbitraje en derecho, y existe oferta publica de adhesion el
reclamante debera indicar si presta su conformidad a que se
resuelva de esta forma.

e Lugar, fecha y firma, convencional o electrénica.

La documentacién se presentara por duplicado, y se acompanaran
las pruebas que intente valerse.

Si la solicitud no reuniera los requisitos minimos exigidos en el
apartado anterior, el Secretario de la Junta requerira al reclamante
sus subsanacion en el plazo de 15 dias, amplia los diez dias de la
ley 30/92, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas.
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Causas de inadmision de solicitudes de arbitraje de consumo

El Presidente de la Junta Arbitral podra acordar la inadmisién de
las solicitudes de arbitraje que resulten infundadas y las que no se
aprecien afectacion de los derechos e intereses legitimos econémicos.

Dicha resolucién pone fin a la via administrativa.

La resolucién del Presidente de la Junta Arbitral de Consumo so-
bre la admisién o inadmisién de la solicitud del arbitraje en los su-
puestos previstos en el articulo 2, podra ser recurrida ante la Comi-
sién de las Juntas Arbitrales de Consumo, asi no podran ser objeto de
arbitraje supuestos que versen sobre intoxicacion, lesién, muerte o
aquellos en que existan indicios racionales de delito, incluida la res-
ponsabilidad por dafios.

Iniciacion del procedimiento

El Presidente de la Junta conocera y resolvera en primer lugar
sobre competencia territorial, funcional y material. A continuacién
conoce sobre la admisién a tramite de la solicitud de arbitraje.

Admitida la solicitud de arbitraje y si consta la existencia de con-
venio arbitral valido se acordarai la iniciacién del expediente y se or-
denara su notificacién a las partes.

En la resolucién que acuerde el inicio del procedimiento arbitral
constara expresamente:

¢ Ja admisién de la solicitud de arbitraje,

¢ la invitacion a las partes para alcanzar un acuerdo a través de
la mediacién previa en los supuestos que proceda y traslado
al reclamado de la solicitud de arbitraje para que, en el plazo
de 15 dias, formule alegaciones que estime oportunas.

e Si no consta la existencia de convenio arbitral previo o no es
valido, se da traslado de la reclamacién al reclamado para que
en el plazo de quince dias para la aceptacién del arbitraje y
la mediacién previa, asi como para, en su caso, presentar los
documentos que estime pertinentes o proponer pruebas de
que intente valerse. Transcurrido dicho plazo sin que conste la
aceptacion del arbitraje por el reclamado, el presidente de la
Junta arbitral de consumo ordenara el archivo de la solicitud.
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Se intentara mediar para que las partes alcancen un acuerdo que
ponga fin al conflicto, salvo oposiciéon expresa de cualquiera de las
partes o cuando conste que la mediacién ha sido intentada sin efecto.

Designacion de arbitros

Admitida la solicitud y verificada la existencia de convenio arbitral
valido el Presidente de la Junta designara el arbitro o arbitros. La de-
signacion se podrd realizar en la resolucién del inicio del procedimiento
arbitral.

La designacion de los arbitros sigue el criterio de la ley 60/2003, ya
que el sistema de seleccién de los arbitros del antiguo Real Decre-
to 636/1993, que regulaba el sistema arbitral de consumo habia sido
fuertemente criticado. Se planteaba que podia chocar con el principio
de igualdad de las partes cuando el consumidor presentaba una recla-
macion directamente y no a través de una asociacién de consumidores.

En relacién a la abstencién y recusacion de los arbitros se recoge
en el articulo 22 del Real Decreto. Es realmente un sistema de control
de los arbitros, que tantos problemas habia generado en este tipo de
arbitraje. Aparece un primer filtro o control a través de la obligacién
por parte de las JAC que debe de tener una lista de arbitros y ademas
tenerla actualizada la lista de los presidentes de los Colegios Arbitra-
les y la de los vocales-representantes de las diferentes asociaciones de
consumidores y empresarios.

Articulo 22. Abstencién y recusacion de los arbitros.

1. Los arbitros actuaran en el ejercicio de su funcién con la debi-
da independencia, imparcialidad y confidencialidad.

No podran actuar como arbitros quienes hayan intervenido como
mediadores en el mismo asunto o en cualquier otro que tuviera rela-
cion estrecha con aquel.

Establece el requisito imprescindible que los arbitros no hayan
intervenido como mediadores, punto esencial ya que en la practica se
estaba incumpliendo este elemento esencial para determinar la im-
parcialidad e independencia de un arbitro.

Las partes podran recusar a los arbitros en el plazo de diez dias
desde la fecha en que les sea notificada su designacién para decidir el
conflicto o desde el conocimiento de cualquier circunstancia que dé
lugar a dudas justificadas sobre su imparcialidad o independencia.
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A continuacién el arbitro recusado debera decidir su renuncia al
cargo en un plazo perentorio de 48 horas. En el supuesto que el arbi-
tro recusado ostente el cargo de Presidente de la Junta Arbitral de
Consumo, se vera obligado a aceptar la recusaciéon planteada.

Admitida la recusacién, se procedera a llamar al arbitro suplente.
El nuevo arbitro decidira si contintia o no con el procedimiento ini-
ciado y en su caso, se acordara la prérroga no superior a dos meses
para realizar las actuaciones correspondientes. Si la recusaciéon no
prosperase se podra impugnar en el laudo por la parte que la insté8.

Acumulacién de procesos

El presidente de la junta podra acordar la acumulacién de las so-
licitudes presentadas frente a un mismo reclamado en los que concu-
rra identidad de petitum.

Por ultimo destacar que no regula las medidas cautelares.

Laudo arbitral

Es la decisién de los arbitros que dirimen la cuestién objeto de
arbitraje. Su régimen legal es el siguiente:

El plazo para dictar el laudo es de seis meses desde el dia siguien-
te al inicio del procedimiento arbitral, pudiéndose ser prorrogado por
el 6rgano arbitral mediante decisién motivada, salvo acuerdo en con-
trario de las partes, por un periodo no superior a tres meses.

La forma y contenido del laudo que sera motivado, se regira por lo
dispuesto en la ley 60/2003, de 23 de diciembre, de Arbitraje.

El laudo arbitral tiene caracter vinculante y produce efectos idén-
ticos a la cosa juzgada.

La adopcién del laudo, sigue el mismo criterio que la ley 60/2003,
la decisién se adopta por mayoria. Si no existe acuerdo de la mayoria
decide el presidente.

8 Sentencia de la Audiencia Provincial de Madrid de 24 de noviembre de 1993, el
supuesto en que un arbitro fuese letrado de una asociacién de consumidores y en su
calidad de tal hubiese estudiado previamente el asunto y emitido dictamen sobre el
mismo.
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El nuevo Real Decreto a contrario sensu del Real Decreto 636/93
recoge en su articulo 48.1 que el laudo, en todos los casos, sera moti-
vado, recogiendo la regla general del articulo 37.4 de la ley 60/2003
por la que los laudos deben motivarse salvo pacto en contrario, que
sigue el criterio de la Recomendacién 98/257/CE de la comisién de 30
de marzo de 1988 sobre la soluciéon extrajudicial de litigios en materia
de consumo que contempla la conveniencia de establecer la obliga-
cién de que los laudos sean motivados.

4.7. Arbitraje electrénico de consumo

Se sustancia integramente desde la solicitud de arbitraje hasta la
terminacion del procedimiento por medios electrénicos, a través de la
aplicacién electrénica habilitada por el INC.

El nuevo Real Decreto regula el procedimiento para su tramita-
cion, en su defecto se aplicara supletoriamente la ley 11/2007 de acce-
so electrénicos de los ciudadanos a los servicios publicos.

La firma electronica garantizara la autenticidad de las comunica-
ciones y la identidad de las partes y del 6rgano arbitral.

Las Notificaciones y el computo de plazo se realizaran en la sede
electrénica designada por las partes a tales efectos.

4.8. Arbitraje de consumo colectivo

A través del arbitraje de consumo colectivo se resolveran en tinico
procedimiento arbitral de consumo los conflictos que, en base al mis-
mo presupuesto factico hayan podido lesionar los intereses colectivos
de los consumidores, afectando a un niimero determinado o determi-
nable.

Conocera de los procedimientos arbitrales colectivos la Junta Ar-
bitral de Consumo que sea competente en todo el ambito territorial
en el que estén domiciliados los consumidores y usuarios afectados.
Si los consumidores estan afectados en mas de una Comunidad aut6-
noma, corresponde a la Junta Arbitral Nacional.

Las actuaciones se iniciaran de oficio o por instancia de las asocia-
ciones de consumidores representativas del ambito territorial en el
que se haya producido la afectacién. Permite a las asociaciones de
consumidores optar por esta via de resolucién de conflictos y no acu-
dir a la via judicial.
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