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Webinar “El arbitraje de consumo y los 

beneficios que te puede reportar si eres un 

profesional autónomo”

Lola Gessa Sorroche
Responsable de PRL y Consumo de CEA

Especializada en mediación de consumo

Árbitro de la Junta Arbitral de Consumo de Andalucía
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El Sistema Arbitral de Consumo: ¿Qué es? ¿Cómo se inicia y 

desarrolla? ¿Tiene efectos vinculantes?

Beneficios del Sistema Arbitral de Consumo desde la doble faceta 

de empresario autónomo y de consumidor/usuarios

Aspectos prácticos a abordar en el webinar:
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El Sistema Arbitral de Consumo: ¿Qué es? ¿Cómo se inicia y desarrolla? ¿Tiene

efectos vinculantes?

Cuando una persona consumidora/usuaria tiene un conflicto con una empresa

/profesional a los que ha comprado un producto/contratado un servicio, tiene la

posibilidad de solucionarlo sin acudir a los Tribunales solicitando un arbitraje de

Consumo.
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Es un servicio público que la Administración andaluza, en colaboración con las

asociaciones de personas consumidoras y usuarias, y las organizaciones

empresariales, pone a disposición de la ciudadanía.

Es un sistema de resolución 

extrajudicial de los conflictos 

entre las personas consumidoras o 

usuarias y las empresarias o 

profesionales a solicitud de las 

primeras.
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Premisas iniciales:

1. La Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de

Defensa y Protección de los Consumidores

y Usuarios de Andalucía, define a las

personas consumidoras y usuarias como las

personas físicas o jurídicas que adquieran,

utilicen o disfruten como destinatarias finales

bienes o servicios.

2. El Arbitraje de Consumo no puede ser

solicitado por las empresas o profesionales

ni para resolver controversias entre ellos ni

para solucionar conflictos que mantengan con

sus clientes.
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Regulación: Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero.
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Fuente: Consumo Responde
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Fuente: Consumo Responde

1º FASE ARBITRAJE DE CONSUMO: HOJA DE QUEJAS Y RECLAMACIONES 
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2º FASE ARBITRAJE DE CONSUMO: ACEPTACIÓN

El arbitraje de 
consumo es 

VOLUNTARIO

Claves para la adhesión voluntaria (total o limitada): la CONFIANZA
en el sistema. Aspectos a tener en cuenta: gratuidad, rapidez,
eficacia, ejecutividad e imparcialidad en el órgano arbitral.

Desde CEA fomentamos la 
adhesión voluntaria pero 

siempre con la premisa de 
que hay empresas excelentes 

en atención al cliente, con 
procedimientos internos muy 

eficaces de resolución de 
conflictos, que no están 

adheridas.
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3º FASE ARBITRAJE DE CONSUMO: AUDIENCIA
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El órgano arbitral podrá ser, bien un Árbitro Único propuesto por la Administración o por las
partes de común acuerdo, bien un Colegio Arbitral formado por tres árbitros (uno a propuesta
de la Administración, otro a propuesta de las asociaciones de consumidores y usuarios, y otro
a propuesta de las organizaciones empresariales).

El arbitraje de consumo siempre es en
equidad salvo que las partes manifiesten
expresamente su voluntad de que sea en
derecho.

El arbitraje de consumo puede ser 
en Derecho o en Equidad
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4º FASE ARBITRAJE DE CONSUMO: LAUDO

Celebrada la audiencia, a la que se cita a las partes, el árbitro u órgano arbitral dicta un laudo
que es título ejecutivo y de obligado cumplimiento.

Contra un laudo arbitral únicamente cabe presentar Acción de Anulación ante la Sala de lo Civil
y de lo Penal del Tribunal Superior de Justicia de Andalucía en el plazo de dos meses a contar
desde que se notificó el mismo o, en su caso, su aclaración por una serie de causas tasadas.
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Beneficios del Sistema Arbitral de Consumo desde la doble faceta de empresario

autónomo y de consumidor/usuarios

Vía extrajudicial

Ventaja 

competitiva

EMPRESA/AUTÓNOMO

Gratuidad

CONSUMIDOR/USUARIO

Gratuidad

Vía extrajudicial

Rapidez
Rapidez

Imparcialidad

Imparcialidad

Confianza

Ejecutividad
Ejecutividad
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Mejoras futuras del Arbitraje de Consumo desde nuestra visión empresarial

Avanzar en Programas de Formación dirigidos

a los árbitros

Avanzar en la valoración de la satisfacción

de consumidores y empresarios/profesionales

Dar cabida a que los arbitrajes puedan ser

impulsados por las empresas/autónomos

Impulsar la adhesión por los beneficios que

aporta, sin olvidar que hay empresas de

excelencia en la resolución de conflictos

que los solventan en sus procedimientos

internos sin necesidad de recurrir a vías de

resolución alternativa de conflictos.
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MUCHAS GRACIAS


