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Margarita Fern§ndez Arroyo. 

PRESIDENTA DE LA JUNTA ARBITRAL DE    

CONSUMO DE LA JUNTA DE EXTREMADURA. 
 

 

 

Como nueva presidenta de la Junta Arbitral de Consu-

mo de Extremadura, àCu§les considera deben ser las 

l²neas de actuaci·n en los pr·ximos a¶os? 

Entre las l²neas de actuaci·n prioritarias en los pr·ximos a¶os nos hemos propuesto fomentar la media-

ci·n en materia de consumo, como mecanismo aut·nomo de resoluci·n alternativa de los litigios suscita-

dos entre los consumidores y los empresarios, concebida, por ello, como instrumento distinto del arbitraje.  

Adem§s, se trata de uno de los objetivos de la pol²tica legislativa marcada por el actual Gobierno de la 

Comunidad Aut·noma de Extremadura, como lo evidencian los trabajos que se est§n llevando a cabo pa-

ra la elaboraci·n de una Ley sobre mediaci·n en materia de consumo. En este sentido el objetivo es au-

nar esfuerzos para conseguir una mediaci·n cada vez m§s efectiva que permita la resoluci·n amistosa 

del mayor n¼mero de conflictos, lo que favorecer§ tanto a los consumidores y usuarios como a la propia 

Administraci·n Auton·mica. Para ello es  necesario que las personas que intervienen en estos procedi-

mientos posean una formaci·n especializada, y es por lo que el Instituto de Consumo de Extremadura va 

a promover la convocatoria de cursos espec²ficos sobre mediaci·n en materia de consumo. 

Otra importante l²nea de actuaci·n, y que ya estamos aplicando, est§ constituida por la optimizaci·n de 

los recursos humanos y la reducci·n del gasto de la Administraci·n P¼blica competente en la resoluci·n 

alternativa de las controversias. A tal fin hemos introducido una serie de modificaciones, como es la relati-

va a la determinaci·n de las sedes de los ·rganos arbitrales, al haberlas establecido en el lugar en el que 

las personas que los integran realizan su actividad profesional, lo cual obedece a razones de celeridad y 

de econom²a procesal. 

Tambi®n hemos asumido el compromiso de realizar peri·dicamente campa¶as de difusi·n del sistema de 

resoluci·n extrajudicial de las controversias dirigidas tanto a las grandes empresas como a los peque¶os 

comerciantes, con la finalidad de ampliar el §mbito objetivo de protecci·n de los consumidores al exten-

derlo a nuevos sectores de la contrataci·n. En este contexto se enmarcan las actuaciones que est§ desa-

rrollando en este sentido, desde el pasado mes, el Consorcio Extreme¶o de Informaci·n al Consumidor. 

 



 

 

 
àA qu® nuevos retos y adaptaciones tendr§ que someterse el Sistema Arbitral de Consumo pr·xi-

mamente conforme a la normativa europea? 

Teniendo en cuenta la regulaci·n de la UE sobre los sistemas de resoluci·n alternativa de litigios en mate-

ria de consumo, el reto m§s importante a alcanzar y del que dependen los restantes, est§ constituido por la 

obtenci·n de la acreditaci·n necesaria para poder seguir interviniendo en este tipo de procedimientos. Para 

ello es necesario el establecimiento de una plataforma de litigios en l²nea que permita la resoluci·n de los 

conflictos a trav®s de internet.  

Entre las ventajas que va a ofrecer esta nueva herramienta frente a los procedimientos presenciales est§ la 

reducci·n del gasto p¼blico en la tramitaci·n de los expedientes, al eliminar tanto los costes que llevan 

aparejadas las notificaciones de las actuaciones a las partes, como los generados por los desplazamientos. 

Como consecuencia de ello se otorgar§ una mayor celeridad a los procedimientos, al disminuir el volumen 

de trabajo de los profesionales que intervienen en la resoluci·n de los mismos, lo cual es sumamente rele-

vante dado que el plazo de duraci·n de los procedimientos ser§ de 90 d²as, frente a los seis meses que 

rigen en la actualidad. Adem§s, la tramitaci·n on line permitir§ una mayor adecuaci·n del procedimiento a 

las circunstancias concretas concurrentes en cada una de las partes, eliminando el escollo que comporta la 

rigidez de los horarios. 

àCu§les considera que son las caracter²sticas m§s ventajosas del Sistema Arbitral de Consumo pa-

ra que resulte atractivo tanto para el consumidor como para el sector empresarial? 

Sin lugar a dudas, las caracter²sticas m§s ventajosas para las partes implicadas en el Sistema Arbitral de 

Consumo, frente a la v²a judicial, son la gratuidad y la celeridad, pues con ello se evitan los gastos procesa-

les y la tardanza e incertidumbre de la sentencia. Adem§s, desde la perspectiva del consumidor llama po-

derosamente la atenci·n la sencillez de la forma establecida para la presentaci·n de la solicitud de sumi-

si·n al arbitraje del conflicto suscitado con  el empresario, lo que est§ en n²tido contraste con la formalidad 

y rigidez propias de los procesos judiciales. En lo que concierne al empresario destaca el derecho a exhibir 

el distintivo de adhesi·n al arbitraje porque es un signo de calidad de la empresa, que redunda en una ma-

yor confianza del consumidor. 

àQu® sectores de consumo reciben m§s solicitudes del Sistema Arbitral de Consumo? 

La mayor²a de las solicitudes que se presentan en la Junta Arbitral de Consumo afectan al sector de las 

telecomunicaciones y en menor medida a los sectores del gas y de la electricidad. Se trata de §mbitos en 

los que rigen los llamados contratos de adhesi·n, cuyo contenido viene determinado por los empresarios 

mediante el empleo de condiciones generales de la contrataci·n, que merman la libertad de los consumido-

res.   



 

 

 Adem§s, la contrataci·n suele realizarse telef·nicamente, de donde deriva la dificultad  que tienen los con-

sumidores para probar la existencia de las ofertas promocionales y la duraci·n de los compromisos de per-

manencia, sobre las que versa el objeto de la mayor²a de las controversias. 

En relaci·n a los laudos emitidos en el a¶o anterior, àqu® porcentajes hay a favor de los consumi-

dores y de los empresarios? Seg¼n su experiencia àc·mo es, en general, la reacci·n ante los lau-

dos por ambas partes y en qu® grado valora la satisfacci·n del consumidor con la utilizaci·n del 

Sistema Arbitral? 

De los expedientes tramitados en 2016 y que han finalizado con el pronunciamiento de un laudo, en torno 

al 80% de los mismos, incluyendo los conciliatorios, han sido estimatorios, por lo que los consumidores 

han visto satisfechas en todo o al menos en buena parte sus pretensiones, de ah² que el arbitraje les resul-

te un mecanismo muy atractivo para la resoluci·n de las controversias surgidas con los empresarios.  Ade-

m§s, el grado de cumplimiento voluntario de los laudos es muy alto.  

El inconveniente de este sistema reside en que la aceptaci·n del arbitraje de consumo por parte del em-

presario es voluntaria, lo que determina que muchos conflictos planteados no lleguen a resolverse por esta 

v²a, lo que genera una frustraci·n de las expectativas del consumidor. 

En relaci·n a las adhesiones de las empresas, la mayor²a se adhieren en equidad, àcu§l considera 

usted es el motivo? 

Por defecto en el arbitraje de consumo se resuelven los casos en equidad por lo que la adhesi·n al siste-

ma por defecto tambi®n es en equidad. Esta forma de resoluci·n proporciona un marco id·neo para inten-

tar el acuerdo entre las partes sin estar sometidos totalmente al rigor de la norma, lo que no impide eviden-

temente que la misma siempre se tenga como referencia a la hora de resolver el conflicto. 

àQu® valoraci·n le merece la mediaci·n previa en las discrepancias comerciales surgidas en mate-

ria de consumo previa al uso del sistema arbitral de consumo? 

En consonancia con lo que ya indiqu® al hilo de la primera cuesti·n planteada en esta entrevista, la media-

ci·n previa al arbitraje es el mecanismo id·neo para intentar solventar las controversias surgidas entre las 

partes de una forma r§pida y amistosa. Adem§s, cuando prospera la mediaci·n disminuye considerable-

mente la carga de trabajo de la Junta Arbitral, lo que permite resolver con mayor celeridad las reclamacio-

nes planteadas. Esto tiene suma relevancia en el momento actual como consecuencia de la reducci·n del 

plazo de duraci·n del procedimiento arbitral a 90 d²as, establecido en la Directiva 2013/11/UE del Parla-

mento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resoluci·n alternativa de litigios en ma-

teria de consumo, cuya transposici·n al Ordenamiento Jur²dico espa¶ol no tardar§ en llevarse a efecto, al 

haberse aprobado ya el Proyecto de Ley dictado  a  este respecto.  



 

 

 
Y tan importante como lo anterior es que con la mediaci·n se eliminan los costosos gastos que el arbitraje 

lleva aparejados para la Administraci·n,  

Para finalizar, los miembros que integramos la Junta Arbitral de Consumo queremos dejar constancia de 

nuestro agradecimiento, tanto al Consorcio Extreme¶o de Informaci·n al Consumidor, como a las Oficinas 

Municipales de Informaci·n al Consumidor (OMIC), por la encomiable labor de mediaci·n que est§n llevan-

do a cabo entre los consumidores y los empresarios, como lo evidencia la reducci·n tan significativa del 

n¼mero de arbitrajes habida en los ¼ltimos a¶os. 

https://ses.saludextremadura.org/incoex/index.php/areas-de-consumo/sistema-arbitral-de-consumo 



 

 

El Consorcio Extreme¶o de Informaci·n al Consumidor, como ·rgano dependiente del Instituto de 

Consumo de Extremadura (INCOEX) inici· durante el pasado mes de Abril una campa¶a de difu-

si·n de arbitraje de consumo entre las empresas de los municipios que pertenecen a las Manco-

munidades adheridos a este Consorcio. 

T®cnicos de este organismo vienen realizando charlas informativas con 

los responsables del comercio local en cada zona para explicarles el fun-

cionamiento del Sistema Arbitral de Consumo y proponer la firma del co-

rrespondiente compromiso de adhesi·n. 

La campa¶a pretende generalizar la adhesi·n a este Sistema de los em-

presarios extreme¶os locales de tal manera que los conflictos que pue-

dan surgir con sus clientes se solventen a trav®s del Arbitraje de Consu-

mo, una vez finalizada sin acuerdo la mediaci·n amistosa previa, como alternativa que anula la 

v²a judicial y bajo la premisa de equidad e imparcialidad para ambas partes. 

Los Empresarios adheridos al Sistema Arbitral exhiben un distintivo oficial, debidamente registra-

do por la Administraci·n, que indica a sus clientes la oferta de una garant²a a¶adida a los servi-

cios que les presta habitualmente. 

 


