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Resumen

El principal objeto del presente trabajo es analizar el papel del arbitraje y de la mediacién de
consumo en la resolucién de conflictos en materia de contratos de crédito al consumo, en el
marco de la Ley 16/2011 de Contractos de Crédito al Consumo

Abstract

The main propose of this article is to analyze the role of consumer arbitration and mediation in
resolving consumer credit contracts disputes, in the 16/2011 Act on Consumer Credit Contracts
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Un acercamiento al arbitraje y a la mediacién de consumo en relacion con la entrada en
vigor de la Ley 16/2011, de 24 de junio, de contratos de crédito al consumo (LCC) 2 obedece
a la propia dinamica marcada por las diferentes iniciativas comunitarias de promocion de
mecanismos de resolucién extrajudicial en sede de relaciones de consumo, y que apuntan a
medidas de estimulo a soluciones menos costosas y mas rapidas.

El presente estudio esboza una aproximacién a la mediacion y al arbitraje de consumo,
centrandose fundamentalmente en éste ultimo mecanismo, con el objeto de analizar si
las controversias en torno de los contratos de crédito al consumo encuentran en el terreno
extrajudicial vias mas ventajosas a los intereses de los consumidores. Para ello, después
de tratar los métodos alternativos de resolucidon de litigios dentro del sistema arbitral de
consumo en espafol (SAC), se presenta unas muy breves reflexiones sobre su idoneidad en
los supuestos de crédito al consumo 3.

| - MEDIOS EXTRAJUDICIALES DE R!ESOLUCI()N DE CONFLICTOS Y
CONSUMO: MEDIACION Y ARBITRAJE

Facilitar la formulacion de reclamaciones es uno de los elementos esenciales de cualquier
sistema de proteccion de los derechos de los consumidores. La Constitucidon espafiola es clara
en su articulo 51.1. al imponer a los poderes publicos la obligacion de garantizar la defensa
de los consumidores y usuarios, protegiendo mediante procedimientos eficaces, la seguridad,
la salud y los legitimos intereses econdmicos de los mismos*. Con ese planteamiento, aunque
la referencia constitucional a los mecanismos de ADR (Alternative Dispute Resolution) no
sea expresa, no se puede desconocer que la construccion de un sistema eficaz de resolucion
extrajudicial de litigios permite ampliar las posibilidades de salvaguarda de los legitimos
intereses de los consumidores y usuarios a través de procedimientos eficaces °.

Las disputas en materia de consumo, por sus propias caracteristicas - escaso valor de
muchas de las reclamaciones, presencia de condiciones generales en la contratacion,
posicién econémica mas débil del consumidor, etc. — han dificultado, sino impedido en algunas
ocasiones, un acceso facil y poco costoso de los consumidores a los Tribunales. De ahi que
pronto las alternativas extrajudiciales hayan tenido bastante predicamento doctrinal y social.

Concretamente el arbitraje de consumo ya tiene una interesante trayectoria normativa, doctrinal
y practica en Espafia que permite hacer un analisis sobre distintos aspectos de su eficacia.

Ahora bien, el amplio reconocimiento de la validez y eficacia del arbitraje en el ambito del
comercio internacional y de las relaciones mercantiles ha facilitado su introduccion en las
relaciones de consumo, pero existen otras modalidades de resolucién de controversias no
jurisdiccionales que pueden ser tenidas en cuenta. Asi, férmulas como la mediacion o la
conciliacion, tal vez tengan menos impacto en la realidad de los conflictos entre consumidores
y usuarios, pero el movimiento de expansion de tales métodos parece imparable.

2 BOE de 25 de junio de 2011.

3 Intencionadamente no se menciona la legislacion sobre proteccidn de los clientes de servicios financieros, debido a los
recelos de los consumidores y usuarios - demostrados y plasmados a través de sus asociaciones - respecto de la imparcialidad
de los servicios de defensa del cliente. En ese contexto, este articulo quiere explorar la cuestién de si mecanismos dotados
de una clara imparcialidad, como es el caso del arbitraje y de la mediacién de consumo, son adecuados a las expectativas del
consumidor en el crédito al consumo.

4 Asimismo, el articulo 53.3. CE dispone que “El reconocimiento, el respeto y la proteccion de los principios reconocidos
en el Capitulo Ill, informara la legislacion positiva, la practica judicial y la actuacion de los poderes publicos. Sélo podran ser
alegados ante la Jurisdiccidn ordinaria de acuerdo con lo que dispongan las Leyes que los desarrollen”.

5 Para un acercamiento a las distintas técnicas de ADR y sus relaciones con el Derecho procesal, vid. BARONA VILAR, Silvia,
Solucion extrajurisdiccional de conflictos. Alternative Dispute Resolution (ADR) y el Derecho procesal, Valencia, 1999.
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Desde un punto de vista de politica legislativa, las Unién Europea transmite reiteradamente el
mensaje de que las vias alternativas pueden mejorar el nivel de proteccion de los consumidores
y usuarios europeos, principalmente por lo que al arbitraje y la mediacion se refiere. Por lo
pronto, las Recomendaciones 98/257/CE, de 30 de marzo relativa a los principios aplicables a
los 6rganos responsables de la solucion extrajudicial de los litigios en materia de consumo ¢,
y 2001/310/CE, de 4 de abril relativa a los principios aplicables a los 6érganos extrajudiciales
de resolucién consensual de litigios en materia de consumo reconocen ambos mecanismos’ -
arbitraje y mediacion - como iddneos, siempre que revestidos de los principios de independencia,
transparencia, contradiccion, eficacia, legalidad, libertad y representacion .

Tiene especial interés normativo la “Propuesta de Directiva del Parlamento Europeo y del
Consejo relativa a la resolucién alternativa de litigios en materia de consumo, por la que se
modifica el Reglamento (CE) num. 2006/2004 y la Directiva 2009/22/CE” (Directiva sobre
RAL en materia de consumo) “ ®, y la “Propuesta de Reglamento del Parlamento europeo y
del Consejo, sobre resolucion de litigios en linea en materia de consumo (Reglamento RLL
en materia de consumo)” '%;, al igual que la Propuesta de Reglamento sobre el Programa de
Consumidores 2014-2020, presentada por la Comision Europea ", en la que se mantienen
los contenidos basicos de la Comunicacion de la Comisién Europea «Europa 2020 — Una
estrategia para un crecimiento inteligente, sostenible e integrador» 2 y cuya meta consiste en
que el mercado interior esté centrado en un consumidor “informado” .

Il. MEDIACION EN EL SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO

En el sistema arbitral de consumo espafiol la mediaciéon es una de las formas en las que se
puede obtener una solucién a las quejas o reclamaciones planteadas por los consumidores,
pero a pesar de su inclusion en el sistema, el RDAC no regula de modo pormenorizado un
procedimiento mediador ™.

El articulo 38 RDAC introduce la mediacion voluntaria con caracter previo al arbitraje. Dice,
concretamente en su parrafo primero, que cuando no existan causas de inadmisién de la
solicitud de arbitraje se intentara mediar para que las partes alcancen un acuerdo que ponga
fin al conflicto, salvo oposicidon expresa de cualquiera de las partes o cuando conste que la
mediacion ha sido intentada sin efecto. Precepto acorde con el articulo 6 f RDAC que sefala
como una de las funciones de las Juntas Arbitrales de Consumo “Asegurar el recurso a la
mediacion previa al conocimiento del conflicto por los érganos arbitrales, salvo que no proceda
conforme a lo previsto en el articulo 38” . Asimismo, en los términos del articulo 37.3. a) RDAC,
en la resolucién que acuerde el inicio del procedimiento arbitral constara expresamente la

¢ Diario Oficial L 115 de 17 de abril de 1998.

7 Diario Oficial L 109 de 19 de abril de 2001.

8 En el dmbito comunitario es preciso mencionar, asimismo, la creacién de la red extrajudicial europea (EEJ-NET) y la red
para la solucién extrajudicial de conflictos en el sector de los servicios financieros (FIN-NET).

° COM (2011) 793 final — 2011/0373, de 29 de noviembre de 2011.

1 COM (2011) 794 final — 2011/0374, de 29 de noviembre de 2011.

1 COM (2011) 707, de 9 de noviembre de 2011.

2. COM (2010) 2020, de 3 de marzo de 2010.

3 Para ello se apoya decididamente la implantacién de mecanismos de resolucion extrajudicial de conflictos. El objetivo 4 de
esta Ultima Propuesta se refiere expresamente a “Contribuciones financieras para medidas conjuntas con organismos publicos
o sin fines lucrativos unidos en redes de la Unidn de informacion y asistencia a los consumidores con el fin de ayudarles a

ejercer sus derechos y tener acceso a una resolucién de litigios adecuada, especialmente a los sistemas de resolucién de
litigios extrajudiciales en linea (la red de centros europeos del consumidor)”.

1 Sobre el tema, Vid. CAZORLA GONZALEZ, Maria José, “La mediacién de consumo en el arbitraje institucional”, 2009
Workshop Internacional sobre ADR/ODRs. Construyendo puentes: marco juridico y principios, Universitat Oberta de Catalunya
(UOC), Internet Interdisciplinary Institute (IN3), 15 de septiembre de 2009. http://www.uoc.edu/symposia/adr/ [articulo en
linea] y “Régimen juridico de la mediacién de consumo”, en Mediacion, arbitraje y resolucion extrajudicial de conflictos en el
siglo XXI (coords.Leticia Garcia Villaluenga y otros), vol. 1, 2010, p.p. 227-242.
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admision de la solicitud de arbitraje, la invitacidn a las partes para alcanzar un acuerdo a
través de la mediacién previa en los supuestos en que proceda. Y sigue la referencia en los
términos de los parrafos segundo y tercero del mismo articulo 38, indicando que la mediacion
se regira por la legislacion sobre la materia que resulte de aplicacion, correspondiendo, no
obstante, al secretario de la Junta Arbitral de Consumo dejar constancia en el procedimiento
arbitral de la fecha de inicio y fin de la mediacién, asi como del resultado de ésta; y, en todo
caso, quien actue como mediador en el procedimiento arbitral esta sujeto en su actuacion a los
mismos requisitos de independencia, imparcialidad y confidencialidad exigidos a los arbitros.

En ese contexto, la mediacion en al SAC ha sido definida como “la alternativa de la alternativa” '

Asi las cosas, si bien a nivel estatal no se haya regulado un procedimiento especifico de
mediacion de consumo de caracter institucional, ella esta presente en el procedimiento arbitral,
como una posibilidad de alcanzar un acuerdo que impida seguir con la controversia, por medio
de un acuerdo alcanzado entre las partes’®. Como resume BLANCO CARRASCO, la mediacion
de consumo en Espafia se desarrolla integrada en el arbitraje, “de forma que la mediacion
aparece como una actuacion propia de los érganos arbitrales y dentro del sistema arbitral”
7. Y la experiencia viene de largo, pues también el articulo 4 b) del derogado Real Decreto
636/1993 reconocia como una de las funciones de las Juntas arbitrales las “actuaciones
de mediacién respecto de las controversias derivadas de las quejas o reclamaciones de
consumidores y usuarios” '

Una de las razones para no desarrollar la mediacion de consumo aparece esgrimida en la
misma Exposicién de Motivos del RDAC que afirma aclarar el papel de la mediacion en el
procedimiento arbitral, absteniéndose de regular este instituto de resolucion de conflictos por
congruencia con las competencias autonémicas sobre la materia.

No obstante, es conveniente indicar otros factores que pueden justificar el escaso desarrollo
normativo de la mediacion de consumo en el ambito estatal. Asi, la reciente Ley 5/2012, de 6
de julio, de mediacion en asuntos civiles y mercantiles " (LMACM) excluye expresamente de
su objeto, la mediacién en materia de consumo (articulo 2.2.d.) , como lo hacia la Directiva
2008/52/CE que transpone 2' . En este caso, la exclusioén se justifica, entre otros motivos, en
el presumible desequilibrio de partida en la capacidad de negociacion de las partes y en el
campo reducido de materias de libre disposicién para ellas.

15 Asilo ha hecho ORDENANA GEZURAGA, Ixusko, “La mediacién de consumo: la alternativa de la alternativa”, en Diario La
Ley, nim. 7420), 2010, consultado en LA LEY 2680/2010, p.p. 1 a 24.

s En las distintas memorias presentadas por las Juntas arbitrales de consumo, se refleja el importante nimero de acuerdos
obtenidos por la actuacion mediadora. Asi, en la Memoria del ailo 2007 del Instituto Nacional de Consumo se hace referencia
a un 20,64% de las solicitudes resueltas (http://www.consumo-inc.gob.es/arbitraje/memoria.htm?id=611). En el caso
balear, la Memoria del 2011 alcanza casi el 50% (http://www.caib.es/sacmicrofront/archivopub.do?ctrl=MCRST19Z11185478&
id=118547)

7. BLANCO CARRASCO, Marta, “La alternativa de la mediacion en conflictos de consumo: presente y futuro”, en Anuario
Juridico y Econémico Escurialense, XLIl, 2009, p. p. 138.

8 Reflexiona sobre la distincién entre mediacion intra-arbitral y extra-arbitral VAZQUEZ DE CASTRO, Eduardo, “La mediacién
en materia de consumo. Aproximacién desde el derecho europeo y espafiol”, en La proteccion juridica de los consumidores
como motor de desarrollo econémico: (actas del Il Congreso Euroamericano de Proteccion Juridica de los Consumidores)
(coord. por Julio Alvarez Rubio y dir. Jorge Luis Tomillo Urbina), 2011, p.p.428 a 430.

»  BOE de 7 de julio de 2012.

2 Aunque parece indiscutible su valor en la interpretacion de la férmula mediadora en todos los @mbitos del derecho
privado.

21 Considerando 11 de la Directiva 2008/52/CE, de 21 de mayo de 2008, sobre ciertos aspectos de la mediacion en asuntos
civiles y mercantiles dice: “La presente Directiva no debe aplicarse a las negociaciones precontractuales ni a los procedimientos
de caracter cuasi jurisdiccional, como determinados mecanismos de conciliacién judicial, los sistemas aplicables a las
reclamaciones de consumo, el arbitraje y la determinacién por experto, y tampoco a los procesos administrados por personas
u érganos que formulan recomendaciones formales, ya sean juridicamente vinculantes o no, sobre la solucién del conflicto”.
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Hasta aqui las normas estatales. En la esfera autonémica, las Comunidades Autbnomas, en
el marco de sus competencias, fueron regulando la mediaciéon de consumo, dandole rasgos
institucionales, atribuyendo el papel de mediador a algun organismo de la Administracion.
De hecho, los Estatutos de Autonomia de ultima generacion, como el caso de Cataluia 2,
Baleares %, Andalucia ?* y Aragon 2° se refieren expresamente a su competencia en materia
de regulacion de érganos y procedimientos de mediacion 6.

Regulan la mediacion de consumo: Aragoén, Ley 16/2006, de 28 de diciembre, de Proteccién
y Defensa de los Consumidores y usuarios; Andalucia, Ley 13/2003, de 17 de diciembre, de
Consumidores y Usuarios; Asturias, Ley 11/2002, de Consumidores y Usuarios de Asturias;
Baleares, Ley 1/1998, de 10 de marzo, del Estatuto de los Consumidores y Usuarios de
Baleares; Canarias, Ley 3/2003, de 12 de febrero, del Estatuto de los Consumidores y
Usuarios de Canarias; Cantabria, Ley 1/2006, de 7 de marzo, de Defensa de los consumidores
y Usuarios de Cantabria; Catalufia, Ley 22/2010, de 20 de julio, del Codigo de Consumo de
Catalufa; Castilla la Mancha, Ley 11/2005, de 15 de diciembre que aprueba el Estatuto del
Consumidor de Castilla la Mancha; Galicia, Ley 2/2012, de 28 de marzo, gallega de proteccion
general de las personas consumidoras y usuarias; Madrid, Ley 11/1998, de 9 de julio, de
Proteccion de los Consumidores de la Comunidad de Madrid #; Navarra, Ley Foral 7/2006, de
20 de junio, de Defensa de los Consumidores y usuarios; Pais Vasco, Ley 6/2003, de 22 de
diciembre del Estatuto de las personas Consumidoras y Usuarias del Pais Vasco; Valencia,
Ley 1/2011, de 22 de marzo por la que se aprueba el Estatuto de los Consumidores y Usuarios
de la Comunidad Valenciana.

Del amplio cuadro normativo descrito, estatal y autondmico, se pueden trazar unas
caracteristicas de la mediacién de consumo en el ordenamiento juridico espanol

Un concepto amplio de mediacién aparece en articulo 1 LMACM, referido a aquel medio de
solucion de controversias, cualquiera que sea su denominacién, en que dos o mas partes
intentan voluntariamente alcanzar por si mismas un acuerdo con la intervencion de un
mediador. Para la mediacién de consumo, el art.132-1 de la Ley 22/2010, de 20 de julio,
del Cddigo de Consumo de Catalufa, alude a un procedimiento que se caracteriza por la
intervencion de una tercera persona imparcial y experta, que tiene por objeto ayudar a las
partes y facilitar la obtencién por ellas mismas de un acuerdo satisfactorio.

La mediacion es una de las modalidades de ADR en la que una tercera persona imparcial,
neutral y experta, crea las condiciones para que las partes resuelvan por si mismas el conflicto.

2 Articulo 49.2. del Estatuto de Autonomia de Catalufia (BOE de 20 de junio de 2006): “los poderes publicos deben garantizar
la existencia de instrumentos de mediacion y arbitraje en materia de consumo, promoviendo su conocimiento y utilizacion, y
deben apoyar a las organizaciones de consumidores y usuarios”.

2 Articulo 30.47 del Estatuto de Autonomia de las Islas Baleares (BOE de 1 de marzo de 2007) reconoce la competencia
exclusiva en materia de “regulacion de los procedimientos de mediacién”.

24 Articulo 150.2. del Estatuto de Autonomia para Andalucia (BOE de 20 de marzo de 2007): “la Junta de Andalucia puede
establecer los instrumentos y procedimientos de mediacién y conciliacidn en la resolucidn de conflictos en las materias de su
competencia”, y recoge en el articulo 58.2.42. como materia de su competencia exclusiva la “defensa de los derechos de los
consumidores, la regulacién de los procedimientos de mediacidn, informacion y educacion en el consumo y la aplicacion de
reclamaciones”.

2 Articulo 71.262 del Estatuto de Autonomia de Aragon (BOE de 23 de abril de 2007) establece que la competencia exclusiva
en “Consumo, que, en todo caso, comprende la regulaciéon de la proteccién y defensa de los consumidores y usuarios; el
fomento de las asociaciones; la formacion y educacidn para el consumo responsable, asi como la regulacion de los érganos y
procedimientos de mediacién”.

%6 |aexcepcidn en el Estatuto de Autonomia de Castillay Leon (BOE de 1de diciembre de 2007) que no acoge una referencia
expresa a la mediacidn, si bien reconoce en su articulo 16.16 la proteccién de los consumidores como uno de los principios
informadores de las politicas publicas desarrolladas por la Comunidad auténoma.

2 Desarrollada reglamentariamente por el Decreto 1/2010, de 4 de enero (BOCM 21 de enero de 2010), en su articulo 38.1
dispone que “recibida la reclamacion en el organismo competente y en funcién del contenido de la misma o de la solicitud del
reclamante, podra iniciarse la mediacién como sistema operativo de resolucion voluntaria de conflictos y reclamaciones en
materia de consumo” y el apartado tercero del mismo precepto que “la comunicacion a la parte reclamada de la iniciacidn de
un procedimiento mediador o de un procedimiento sancionador interrumpira el plazo de prescripcién de la infraccion”.
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Un proceso dotado de una serie de técnicas que se emplean para conseguir un acuerdo para el
futuro, que pueda ser aceptado y cumplido por la partes, en cuanto asumidas responsablemente
las consecuencias de sus propias decisiones. Dentro del ambito que el ordenamiento juridico
reserva a la autonomia privada permite soluciones mas flexibles, pues puede alcanzar y crear
instrumentos que no estan previstos dentro del sistema juridico formal 2.

Los principios inspiradores de la mediacion en general, descritos en los articulos 6 a 9 LMACM
29 son los siguientes: voluntariedad, igualdad e imparcialidad, neutralidad, y confidencialidad.
Asimismo, el articulo 38.3. RDAC sobre la mediacion de consumo en el procedimiento arbitral
deja claro que en todo caso, quien actie como mediador dicho procedimiento esta sujeto
en su actuacion a los mismos requisitos de independencia, imparcialidad y confidencialidad
exigidos a los arbitros.

Es voluntaria en el sentido de que nadie esta obligado a mantenerse en el procedimiento
de mediacién ni a concluir un acuerdo. Las partes actuan en posicion de igualdad ante un
mediador imparcial, pues se mantiene el equilibrio entre sus posiciones y el respeto hacia
los puntos de vista por ellas expresados, sin que el mediador pueda actuar en perjuicio o
interés de cualquiera de ellas. Este, ademds, no toma la iniciativa de los acuerdos, sino
que de un modo imparcial frente a las partes despliega una serie de técnicas para facilitar
posturas comunes, manteniendo su neutralidad en relacion con las soluciones propuestas®.
En esa linea, la persona mediadora debe ser equidistante a la hora de organizar el proceso
de mediacion, sin establecer ningun tipo de actuacién que implique la defensa de las posturas
y planteamientos de una de las partes en conflicto.

Por ultimo, las partes y quienes presten servicio en las Juntas arbitrales de consumo, asi como
los mediadores estan obligados a guardar confidencialidad de la informaciéon que conozcan
en el curso del procedimiento arbitral (articulo 41.2. RDAC) *, en su condicion procedimiento
de resolucion de conflictos eminentemente privado. En efecto, el hecho de que el mediador
ofrezca confidencialidad a las partes es uno de los aspectos mas valorados y que genera un
mayor grado de confianza y de aislamiento frente a presiones externas a la mediacion

En la mediacion de consumo recogida en el RDAC - y en general en la legislacion autondmica
que la contempla - se debe anadir como caracteristica propia su caracter institucional. Es
la junta arbitral, 6rgano administrativo permanente de gestién de este arbitraje institucional,
quien ejerce la labor de mediacién?®.

Por todo lo expuesto, la mediacién difiere del arbitraje, ya que el mediador no toma ningun
tipo de decision, siendo las partes quienes protagonizan el proceso mediador. Son ellas

2 Sobre la mediacion de consumo, el articulo 44.1. de la Ley 2/2012, de 28 de marzo, gallega de proteccion general de las
personas consumidoras y usuarias dispone que “La mediacién del consumo se concibe como una via alternativa y voluntaria
dirigida a solucionar los conflictos que puedan surgir en la relaciéon de consumo”.

2 Principios contenidos también en la extensa normativa autonédmica en materia de mediacidn familiar.

% Los mediadores no estan obligados a llegar a un acuerdo y nunca puede el mediador forzarlos a ello (ORDENANA
GEZURAGA, Ixusko, loc.cit., p. 12), y esto favorece la neutralidad del mediador, ya que no tiene que centrarse en el acuerdo en
si mismo sino en las técnicas para propiciar el la solucién de las disputas.

31 El articulo 132-2 de la Ley 22/2010, de 20 de julio, del Cédigo de Consumo de Catalufia concretiza mas el principio de
confidencialidad y prevé que en cumplimiento de este deber, las partes se comprometen a mantener el secreto y, por tanto,
renuncian a proponer la persona mediadora como testigo en algun procedimiento que afecte al objeto de la mediacién. Por
otra parte, la persona mediadora también debe renunciar a actuar como perita en los mismos casos (articulo 132-4).

32 Enelarticulo 132-2 de la Ley 22/2010, de 20 de julio, del Cédigo de Consumo de Catalufia, cuando enumera los principios
que inspiran la mediacién de consumo, a la voluntariedad, imparcialidad, confidencialidad, afiade la universalidad, en el
sentido de que la competencia de las administraciones publicas catalanas para llevar a cabo la mediacién se extiende a
cualquier asunto que afecte a las personas consumidoras, con las excepciones establecidas por las leyes.

En la ley valenciana, se hace referencia a la eficacia y a la equidad: articulo 78.2. “Los procedimientos de mediacidn de
consumo que desarrollen las administraciones publicas y las entidades privadas de la Comunitat Valenciana deberan atenerse
a los principios de voluntariedad, confidencialidad, imparcialidad, transparencia, eficacia y equidad”.
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quienes dialogan, se comunican, negocian y adoptan sus propios acuerdos *. El arbitro pone
fin al conflicto con su decisién: el laudo, mientras el mediador carece de autoridad para tomar
decisiones. A diferencia de la posicion del arbitro, no decide, aunque no se puede ignorar que
realiza un verdadero ejercicio de autoritas, conferida por las partes, en cuanto al proceso y
practicas mediadoras a seguir en el caso concreto 34. Como dice la Exposicion de Motivos de
la LMACM “El mediador ayuda a encontrar una solucion dialogada y voluntariamente querida
por las partes”.

Las ventajas que se suelen atribuir al proceso de mediacién en general * estan relacionadas
con el ya sefialado aumento de las cuotas de responsabilidad personal en la toma de decisiones
y en su posterior cumplimiento, que permite que no existan vencedores ni vencidos, asi como
la flexibilidad de las decisiones. A lo que debemos afiadir la evidente reduccién de costes
econdmicos y emocionales .

Ahora bien, incluso los mas fervorosos defensores de este método, reconocen que no es
la panacea de la resolucion de conflictos, ya que presenta muchas desventajas derivadas
precisamente del caracter informal del procedimiento, dificultades de encaje en el sistema
judicial de los paises, escasez de cultura mediadora, etc®’.

Las propias asociaciones de consumidores son bastante reacias a la mediacion, por entender
que los consumidores no se encuentran en situacion de igualdad para dar inicio a unas
negociaciones en las que estarian abocados a un mal acuerdo. Y la experiencia normativa
parece optar abiertamente por el arbitraje frente a la mediacién, como por ejemplo la ley
gallega de proteccion de consumidores (Ley 5/2012) que afirma en su Exposicion de Motivos
que “respecto a las vias extrajudiciales de resolucion de conflictos, la presente ley opta de
forma decidida por el arbitraje” * .

Tal vezlas desventajas indicadas hayan sido un datomas, junto alos problemas competenciales,
que expliquen porque el contenido del vigente RDAC es menos ambicioso que el Proyecto que
le dio origen y que recogia un capitulo V dedicado a la mediacién, eliminado en la redaccion
finalmente aprobada *°.

3 Los contornos del arbitraje y de otras técnicas de ADR., distintas de la mediacion, en BARONA VILAR, Silvia, Solucion
extrajurisdiccional , .cit., especialmente p.p. 122 a 145.

3 Entodo caso, esta actitud activa en la conduccién de la practica mediadora no debe confundirse con la toma de decisiones.

3 Se puede aplicar a distintos tipos de conflictos: entre Estados, laborales, matrimoniales, vecinales, medioambientales,
entre consumidores y empresarios, entre médico y paciente, entre miembros de la comunidad escolar, etc.

3% En este Ultimo aspecto, el Considerando 6 de la Directiva 2008/52/CE se refiere a solucidon econdémica y rapida, del mismo
modo que la Exposicién de Motivos de la LMACM que presenta la mediacion como un “instrumento muy sencillo, agil, eficaz
y econdmico para la solucién de sus conflictos”.

3 Las reticencias son muchas, las palabras de LORCA NAVARRETE, mostrando su falta de acuerdo con la introduccién de
la mediacién en el arbitraje de consumo, son ilustrativas «ahora el RDSAC de 2008 ha introducido en el SAC - no tan de
matute porque las presiones del loby de esa casi “armada invencible” de mediadores es impresionante en todos los ambitos
y administraciones publicas - a los “imprescindibles” mediadores que habra que pagar iclaro estal». Se preguntaba “écudl es
la razén de ser de la mediacion en el procedimiento arbitral si ya los arbitros realizabamos esa funcién con bastante éxito?”,
(LORCA NAVARRETE, Antonio Maria, La nueva regulacion del arbitraje de consumo, San Sebastian, 2008, p. 75).

3 Aunque completa la justificacidon de la opcion legislativa expresando su deseo de no obviar la mediacion: “Todo ello sin
olvidar la mediacion como sistema de resolucion de las reclamaciones de los consumidores, considerando la formacién en
materia de mediacién como el canal mds apropiado para conseguir que en toda la comunidad auténoma se extienda una red
de mediadores en materia de consumo”.

3 Recibiendo alguna critica doctrinal por haber perdido la oportunidad de regular un procedimiento mediador mas detallado
Vid. BLANCO CARRASCO, Marta, loc.cit., p.p. 144 a 150.

En el capitulo proyectado se preveia que “una vez admitida la solicitud de arbitraje, el Presidente de la Junta Arbitral, designara
un mediador que intentara una solucién amistosa del conflicto a través de la mediacién, salvo que conste que esta haya sido
intentada sin efecto por la inadmision a la que esté adscrita la Junta arbitral” (art. 35.1 del Proyecto). Asimismo, que el
mediador fuese personal al servicio de la Junta Arbitral, licenciado en Derecho o con experiencia de al menos tres afios en el
ambito de la proteccion de consumidores, y, como objeto del procedimiento, la necesidad de que si se llegase a un acuerdo
el mediador deberia proceder a levantar acta en la que constase los términos que pusieron fin a la controversia, expidiendo
copia certificada de ella una vez firmada por el reclamante y reclamado.
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Por ultimo, no se puede cerrar este apartado sin una breve referencia a la conciliaciéon en
el procedimiento arbitral. En un sentido amplio, conciliar es buscar por parte de un tercero
la composicion de intereses contrapuestos. Aparece recogida, con caracter general en los
articulos 428.2. y 771 LEC “°, y también tiene una referencia en la normativa de arbitraje de
consumo (articulo 42.1. RDAC).

Conciliacion y mediacion guardan en comun una connotacién de acuerdo voluntario para
resolver una controversia, pero son técnicas distintas. A pesar de las dificultades a la hora de
delimitar sus fronteras, la doctrina parece centrar las notas diferenciadoras en el papel que
asume el tercero en las respectivas tareas de mediacion o conciliacién, de modo que en ésta
existe un papel mas activo del conciliador que directamente propone soluciones a las partes.
Consecuentemente, en la conciliacién, el conciliador participa activamente y sirve de guia para
que las partes lleguen a un acuerdo #'. Las partes se comunican a través del conciliador, ya
que su principal funcién, en palabras de BARONA VILAR 4 es reunir a las partes o transmitir
entre ellas los mensajes o informaciones.

Asimismo, el RDAC deja claro que mientras la mediacién es una actuacion llevada a cabo por
las Juntas Arbitrales antes de iniciar el procedimiento arbitral, un paso previo, la conciliacion
tiene lugar dentro del referido procedimiento . En efecto, el articulo 42.1. RDAC determina
que el 6rgano arbitral dirigira el procedimiento con sujecion a lo dispuesto en esta norma,
pudiendo instar a las partes a la conciliacion”.

lll - ARBITRAJE EN EL SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO

lll.1 - Origen y rasgos esenciales

La clara apuesta por el arbitraje como ADR en las relaciones de consumo esta reflejada en
un amplio y constante desarrollo normativo de la institucién. De hecho, el recorrido del SAC
espanol, conla particularidad del modelo autonémico que hallevado ala creacion de organismos
propios de gestion de los procedimientos arbitrales, ha cumplido con los estandares medios
de proteccion de los consumidores disefiados y asumidos por las autoridades comunitarias.

El articulo 57.1. TRLGDCU presenta el sistema arbitral de consumo como un “sistema
extrajudicial de conflictos entre consumidores y usuarios y los usuarios, a través del cual, sin
formalidades especiales y con caracter vinculante y ejecutivo para ambas partes, se resuelven
las reclamaciones de los consumidores y usuarios, siempre que el conflicto no verse sobre
intoxicacion, lesién o muerte o existan indicios racionales de delito”.

Esta normay el actual RDAC que la desarrolla son el resultado de una larga evolucién iniciada,
a partir del mandato constitucional del articulo 51 CE, con la derogada Ley 26/1984, de 19
de julio, General de Defensa de los Consumidores y Usuarios que en su articulo 31 instaba
al Gobierno a que crease un sistema arbitral de consumo, previa audiencia de los sectores
interesados , y de las asociaciones de consumidores y usuarios, dando lugar al también
derogado Real Decreto 636/1993, de 3 de mayo, que reglamentariamente ha desarrollado un
procedimiento arbitral especial para el ambito del consumo, sin formalidades especiales, con

% En el frustrado Proyecto de Ley de Jurisdiccién Voluntaria publicado en el BOCG el 27 de octubre de 2006 (aprobado el
27 de junio de 2007 en la Comision de Justicia del Congreso de los Diputados, y retirado por el Gobierno, el 24 de octubre de
2007), la conciliacion era un elemento clave regulado en los articulos 29 a 38.

2 Vid. DAVARA RODRIGUEZ, Miguel Angel, “Sistemas alternativos de resolucién de conflictos: en particular, el arbitraje
electrénico”, en El Consultor de los Ayuntamientos y de los Juzgados, num. 23, Seccidén Nuevas tecnologias, Quincena del 15 al
29 Dic. 2010, consultado en LA LEY 14785/2010, p. 2

2 BARONA VILAR, Silvia, Solucién extrajurisdiccional , .cit., p. 80
4 BLANCO CARRASCO, Marta, loc.cit., p.p. 142y 143.
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el fin de atender y resolver con caracter vinculante y ejecutivo para ambas partes, las quejas
o reclamaciones de los consumidores o usuarios 4.

La Ley 44/2006, de 29 de diciembre, de mejora de la proteccion de los consumidores y usuarios
ha visto la necesidad de una nueva regulacion, y en su disposicion final sexta indico el plazo
de un afo desde su entrada en vigor, para que el Gobierno dictase una nueva regulacion del
SAC, incluyendo el arbitraje virtual. Mandato cumplido a tenor de la puesta en marcha Real
Decreto Legislativo 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 (TRLGDCU), que en sus
articulos 57 y 58 sienta las bases del nuevo SAC, desarrollado reglamentariamente por el
vigente Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero 4 (RDAC), y que tuvo presente la necesidad
de adecuar la regulacion del SAC a la Ley 60/2003, de 23 de diciembre, de Arbitraje (LA) %6 .

La puesta marcha del actual SAC, en sustitucion del Real Decreto de 1993, era una demanda
compartida por un amplio espectro de autores de distintas ramas del conocimiento juridico, con
argumentos resumidos por MARIN LOPEZ en los siguientes tépicos: cuestiones mal resueltas
o directamente no reguladas por el Real Decreto 636/1993, las dificultades provocados por
la aplicacién supletoria de la LA, la necesidad expresada en la propia Exposicion de Motivos
de la Ley de aumentar el nivel de seguridad juridica y da homogeneidad al sistema, y, por
ultimo desarrollar criterios de racionalidad econémica #’. En todo caso, en ningiin momento
estuvo sobre la mesa reducir el ambito del arbitraje de consumo, ya que las principales criticas
estuvieron relacionadas, fundamentalmente, con aspectos inherentes al propio procedimiento
y no tanto con el modelo espafiol de arbitraje de consumo.

En los términos del articulo 5 RDAC “El sistema arbitral de consumo es el arbitraje institucional
de resolucion extrajudicial, de caracter vinculante y ejecutivo para ambas partes, de los
conflictos surgidos entre los consumidores o usuarios y las empresas o profesionales en
relacion a los derechos legal o contractualmente reconocidos al consumidor”. En cuanto se
trata de una modalidad especial de arbitraje, en lo no previsto en el RDAC, es de aplicacion
con caracter supletorio, la LA (articulo 3.1. RDAC y articulo 1.3. y disposicion adicional Unica
de la LA “8).

Contamos, por lo tanto, con un sistema heterocompositivo, dotado de un procedimiento en el
cual un tercero que atiende y resuelve con caracter vinculante y ejecutivo para ambas partes,
las reclamaciones de los consumidores o usuarios.

“  SAP Castellon de 24 de septiembre de 2007 (LA LEY 284039/2007).

% Recientemente modificado por el Real Decreto 863/2009, de 14 de mayo (BOE de 25 de mayo de 2009), dictado en
respuesta de los requerimientos al Gobierno de incompetencia formulados por los Gobiernos de las Comunidades
auténomas de Catalufia y Valencia, de conformidad con lo establecido en el articulo 63 de la Ley Orgdnica 2/1979, del Tribunal
Constitucional, por considerar que el articulo 51.2 del Real Decreto 231/2008 vulnera sus competencias en diversas materias.

% Modificada por la Ley 11/2011, de 20 de mayo (BOE de 21 de mayo de 2011).

Téngase en cuenta, asimismo, y, para el arbitraje electrdnico y los actos realizados por via electrénica, la Ley 11/2007, de 22
de junio, de acceso electrénico de los ciudadanos a los servicios publicos.

2 MARIN LOPEZ, Manuel Jesus, “Comentario al articulo 57”, en Comentario del Texto Refundido de la Ley General para la
Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias, Cizur Menor (Navarra), 2009, pp. 713 a 715.

*  La LA ha nacido precisamente con vocacion de ser una ley general. De acuerdo con su Exposicion de Motivos “esta Ley
pretende ser una Ley general, aplicable, por tanto, integramente a todos los arbitrajes que no tengan una regulacion especial;
pero también supletoriamente a los arbitrajes que la tengan, salvo en lo que sus especialidades se opongan a lo previsto en
esta Ley o salvo que alguna norma legal disponga expresamente su inaplicabilidad”. Con todo, no se puede perder de vista
la especialidad del arbitraje de consumo que por el principio de especialidad es de aplicacién prioritaria [Cfr. SAP Castellon
39/2007, de 24 de septiembre (LA LEY 284039/2007)].
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Se trata, en todo caso, de una experiencia de mas de dos décadas “°, calificada de modo
general como exitosa %°, y que permite perfilar una serie de principios y un procedimiento ya
consolidados. Por ello, a continuaciéon se destacan algunos de sus rasgos esenciales.

En primer lugar, un aspecto basico y sobre el que se construye todo el SAC es su caracter
institucional, en cuanto administrado por instituciones que gestionan el otorgamiento del
convenio arbitral, la designacién del colegio arbitral y la gestion del procedimiento. Como ya
puso de manifiesto LETE DEL RIO, “El arbitraje de consumo puede calificarse de institucional
por estar promovido y encomendado a instituciones arbitrales permanentes” %' .

Ello no significa, como puntualiza MARCOS FRANCISCO, que se trate de un arbitraje
administrativo o de Derecho administrativo, sino que es gestionado por entes publicos, a
partir de normas de Derecho comun %2, Las juntas arbitrales, por lo tanto, tienen una funcién
administradora del arbitraje.

Desde un punto de vista organizativo, los pilares institucionales sobre los que tradicionalmente
se ha construido el arbitraje de consumo en Espafa son las juntas arbitrales de consumo,
organos permanentes, y los colegios arbitrales designados por aquéllas, para la decision de
cada controversia planteada. De ese modo, la junta arbitral es el érgano de gestion del arbitraje
institucional de consumo, que presta los servicios técnicos, administrativos y de secretaria,
tanto a las partes como a los arbitros. Estan compuestas por un presidente, un secretario
y el personal de apoyo, y su funcionamiento y actividad se rige por el RDAC y en lo no
previsto en esa normativa, por la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de
las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun. Ahora bien, la junta
arbitral administra los arbitrajes pero no dicta laudos. Esa tarea corresponde a los colegios
arbitrales designados al efecto por las juntas.

Asimismo, el vigente RDAC ha introducido dos nuevos érganos. Por un lado, la Comision
de las Juntas arbitrales de consumo que, entre otras atribuciones, resuelve los recursos
administrativos frente a las resoluciones de admisién o inadmisién de solicitudes de arbitraje
dictadas por los presidentes de las juntas arbitrales. Y, por otro lado, el Consejo General
del Sistema Arbitral, encargado de establecer los criterios generales del funcionamiento del
sistema.

En suma y en los términos del articulo 4 RDAC, el SAC se estructura a través de cuatro
figuras: Juntas Arbitrales de Consumo; Comision de las Juntas Arbitrales de Consumo,
Consejo General del Sistema Arbitral de Consumo, y los 6rganos arbitrales.

En segundo lugar, y todavia en lo relativo a sus rasgos esenciales, conviene recordar la
consideracion del arbitraje, en general, y del arbitraje de consumo en particular, como un
“equivalente jurisdiccional’.

Uno de los primeros obstaculos para la generalizacion de una cultura de la solucién extrajudicial
de controversias, comun a cualquier tipo de arbitraje, se encuentra en el encaje constitucional
de un mecanismo que podria vulnerar el derecho a una tutela judicial efectiva garantizada
en el articulo 24 CE. No obstante, sobre ello ya existe una sélida doctrina constitucional
que ampara al arbitraje como un medio idéneo y respetuoso con la tutela judicial efectiva, de
modo que el caracter extrajudicial del arbitraje, que deriva de que la controversia se dirime

4 De hecho, ya el derogado el Real Decreto 636/1993 de 3 de mayo, por el que se regulaba el sistema arbitral de consumo,
nacid, como en su dia puso de manifiesto LETE DEL RIO, del resultado positivo de las primeras Juntas Arbitrales de Consumo
[LETE DEL RIO, José Manuel, “Arbitraje de consumo (1)”, Actualidad Civil, 1998, tomo Ill, consultado en LA LEY 1646/2001, p.p.
1y2)].

5o MARIN LOPEZ, Manuel Jesus, “Comentario al articulo 577, cit., p. 713.

st LETE DEL RIO, José Manuel, loc.cit., p. 3

52 MARCOS FRANCISCO, Diana, El arbitraje de consumo y sus nuevos retos, Valencia, 2010, p.p. 177 y 178.
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fuera de los cauces judiciales, no implica la desconexion absoluta entre el SAC y el ambito
jurisdiccional.

La combinacién entre garantias procedimentales, la voluntariedad — nadie esta obligado a
acudir al arbitraje % - y la posibilidad de acceso, aunque excepcional, al recurso judicial,
amparan la constitucionalidad del sistema. En ese sentido, se ha configurado el arbitraje, en
general y por ende el de consumo, como un “equivalente jurisdiccional” 54, un instrumento
jurisdiccional no judicial de resolucion de conflictos *° “mediante el cual las partes pueden
obtener los mismos objetivos que con la jurisdiccion civil, esto es, la obtencion de una decision
que ponga fin al conflicto con todos los efectos de la cosa juzgada)" °; de modo que, - sin
perjuicio de la anulacién judicial del laudo, posibilidad pensada para casos excepcionales - el
laudo arbitral tiene los mismos efectos que una sentencia judicial °’.

En tercer y ultimo lugar, un rasgo esencial que se puede destacar del SAC es la resolucién de
los conflictos en equidad.

A diferencia del arbitraje ordinario (art. 34.1. LA), el arbitraje de consumo se ejerce, por lo
general, en equidad. El articulo 33.1 RDAC es claro: “el arbitraje de consumo se decidira en
equidad, salvo que las partes opten expresamente por la decisién en derecho” .

Ahora bien que se ejerza un arbitraje aplicando la justicia al caso concreto, segun el leal saber
y entender de los arbitros no significa que la decision no necesite motivacién, que pueda ser
arbitraria. Todo lo contrario, las razones que motivaron la decision arbitral deben aparecer
explicitadas en el laudo arbitral.

La STC de 16 de marzo de 1988, trata la cuestidn del arbitraje de equidad para decir que no
significa un ejercicio de arbitrariedad, sino que “constituye, desde el plano sustantivo uno de
los supuestos excepcionales a los que indirectamente se refiere el articulo 3.2 CC, cuando al
hablar de la equidad en la aplicacion de las normas juridicas solo autoriza su uso de manera
exclusiva en las resoluciones de los tribunales en el caso de que la ley expresamente lo
permita. En la vertiente procesal, esto se traduce en la prevision de un proceso especial, ajeno

3 Como resefia OROZCO, “ningun precepto legal obliga a las partes de un litigio a acudir a los Tribunales de Justicia, es
posible acudir a un sistema de decisién equivalente para resolver esas controversias que podriamos calificar como relativas
a materias objeto del Derecho privado, es decir, que las partes han de tener poder de disposicidn sobre el objeto a dirimir”
(OROZCO PARDO, Guillermo, “Estudio critico y propuestas de reforma del Arbitraje de Consumo”, Aranzadi Civil-Mercantil,
num. 5/2007 (Estudio), consultado en BIB 2007\99, p. 20).

% STC num. 62/1991 (Pleno), de 22 de marzo (RTC 1991\62). En el mismo sentido, SSTC de 16 de marzo de 1988 (RTC
1988\43) y 23 de noviembre de 1995 (RJ 1995\174).

s GUTIERREZ DE CABIEDES, Pablo, “Comentario al articulo 57”, en Comentarios a las normas de proteccion de los
consumidores (dir. Sergio Camara Lapuente), Madrid, 2011, p. 455.

56 Cfr. SSTC 43/88 (Sala 22), de 16 de marzo (RTC 1988\43), 174/1995 (Pleno), de 23 de noviembre (1995\174). Mas
recientemente la Sentencia del Tribunal Constitucional (Pleno) nim. 31/2010, de 28 de junio de 2010 (RTC 2010\31), relativa
al recurso de inconstitucionalidad del Estatuto de Autonomia de Cataluiia, reconoce la constitucionalidad de su articulo 106.2.,
unavez que «no incluye necesariamente entre “los instrumentos y procedimientos de mediacién y conciliacion en la resolucion
de conflictos” aquellos que, como el arbitraje, comportan un equivalente jurisdiccional o constituyen un presupuesto procesal
para el ejercicio de la jurisdiccién, de manera que, asi entendidos, referidos a férmulas de autocomposicion extrajudicial, como
la conciliacion o la composicion, aquellos instrumentos y procedimientos no merecen objecién alguna en su confrontacion
con el art. 149.1.5y 6 CE».

5 En todo caso, la doctrina constitucional sobre el arbitraje surge, por lo general, del analisis de la posible vulneracion del
principio constitucional de tutela judicial efectiva ex articulo 24.1. CE. En ningln caso se trata de impugnar el laudo arbitral por
medio del recurso de amparo ya que prevalece la interpretacion de que el Tribunal constitucional carece de jurisdiccion para
enjuiciar el laudo arbitral en si mismo considerado, por cuanto, como acto no referible a ningun tipo de poder publico (art.
41.2. LOTC) [Cfr. SSTC 176/1996, de 11 de noviembre RTC (1996\176), 13/1997, de 27 de enero (RTC 1997, 13), y 9/2005, de
17 de enero (RTC 2005\9)]

8 Esverdad que la mayor parte de los arbitrajes se desarrolla en equidad, pero en el caso de que se opte por un arbitraje en
derecho, téngase en cuenta que en los términos del art. 21.1 RDAC, los miembros del colegio arbitral, designados entre los
acreditados a propuesta de las asociaciones de consumidores y usuarios y de las organizaciones empresariales, deberdn ser
Licenciados en Derecho.
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a la jurisdiccion ordinaria, caracterizado por la simplicidad de formas procesales y el uso del
arbitrio (saber y entender) por los jueces arbitros designados por las partes, no obligados a la
motivacién juridica, aunque si, en todo caso, a dar a aquéllas la oportunidad adecuada de ser
oidas y de presentar las pruebas que estimen necesarias”.*®

Asi, el laudo debe ser, en todo caso, motivado (articulo 48.1. RDAC). Se trata del mismo
nivel de garantia del derecho a una tutela judicial efectiva ¢, que asegura que una resolucion
judicial no resulte manifiestamente irrazonada o irrazonable o incurra en un error patente, es
decir que no sea arbitraria. No exigir una motivacién adecuada haria de la aplicacién de la
legalidad tan sélo una mera apariencia ¢'. Por lo tanto, es importante que exista una “conexion
I6gica entre las premisas de las que parte y las conclusiones alcanzadas”, que se indiquen
las razones del rechazo de las pretensiones manifestadas por las partes “a partir de una
seleccion, interpretacidon y aplicacion de las disposiciones legales sobre la prestaciéon de la
voluntad de sometimiento a arbitraje que no resultan manifiestamente irrazonadas ni incursas
en error factico” 2.

En el caso de que exista una oferta publica de adhesion ¢ se expresara en ella si se opta
por que el arbitraje se resuelva en derecho o en equidad, y si no consta este extremo, se
entendera realizada en equidad. Ahora bien, si la oferta se hizo optando por el arbitraje en
derecho, salvo que el consumidor o usuario haya aceptado expresamente, dicho arbitraje en
su solicitud, se comunicara este hecho al reclamante para que manifieste su conformidad con
la decision en derecho. En caso de no estar de acuerdo, se tratara la solicitud como si fuera
dirigida a una empresa no adherida (articulo 25.1 RDAC).

Por ultimo, conviene sefialar que la experiencia del SAC permite afirmar que el juicio en
equidad posibilita resoluciones mas practicas y adaptadas al caso concreto, y es un factor
mas que genera confianza.

lll.2 - Principios generales

Salvado el tema de la constitucionalidad, la doctrina especializada en la materia ha
sistematizado el SAC, a partir de la deteccion de una serie de principios inspiradores® .

En la base misma del sistema se encuentra la voluntariedad. La ecuacion es sencilla y se
resume en palabras de MADRINAN VAZQUEZ en que: “sélo habra arbitraje de consumo si
quiere en consumidor y el reclamado lo acepta, bien con caracter general o especificamente
para el caso concreto” %

% RTC 1988\43.

% Articulos 24.1. CEy 120.3. CE

& Vid. STC 66/2010, de 18 de octubre (RTC 2010\66).
& STC 136/2010, de 2 de diciembre (RTC 2010\136).

8 En los términos del articulo 28 RDAC, “El presidente de la Junta Arbitral de Consumo competente para conocer de la
oferta publica de adhesidn, resolvera motivadamente sobre su aceptacion o rechazo y, en caso de aceptarla, otorgard a la
empresa o profesional el distintivo oficial” que indica al publico la adhesion al SAC. Del mismo modo, las empresas pueden,
en el dmbito descrito por el articulo 29 RDAC, denunciar de la oferta publica de adhesidn al SAC, perdiendo el derecho a seguir
usando el distintivo, y sin que ello afecte a los convenios arbitrales validamente formalizados con anterioridad a la fecha en
que ésta deba surtir efecto.

s Para un analisis critico de los principios generales, Vid. MADRINAN VAZQUEZ, Marta, “Incidencia de la nueva regulacién
del sistema arbitral de consumo en los caracteres esenciales del mismo”, en Estudios juridicos en memoria del profesor José
Manuel Lete del Rio, 2009, p. 561 a 587.

s MADRINAN VAZQUEZ, Marta, loc.cit., p.566.
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En el SAC, las partes hacen uso de su autonomia ® y voluntariamente encomiendan a un
organo arbitral la decision sobre la controversia o conflicto surgido entre ellos; encargo que se
materializa en el correspondiente convenio arbitral. En ese momento asumen que la decision
que se tome sera vinculante, con la garantia de que sera obtenida a través de un procedimiento
en el que el érgano arbitral actia con imparcialidad, independencia y confidencialidad.
Precisamente, reflejo del principio de autonomia privada aplicada al campo de la resolucién
de litigios, el convenio arbitral ha sido definido como un negocio juridico bilateral, que en
palabras de FIDALGO LOPEZ, “expresa la voluntad de las partes de resolver su controversia
a través del sistema arbitral de consumo” ¢’.

El articulo 24 RDAC recoge en sus cuatro epigrafes distintas vias para la formalizacion del
convenio arbitral de consumo: convenio arbitral en acuerdo independiente o en clausula
contractual incorporada al contrato principal; mera presentacion de la solicitud por parte del
consumidor cuando existe oferta publica de adhesion al SAC; presentacion de la solicitud si
consta acreditado que ésta se formaliza durante el tiempo en el que la empresa o profesional
utiliza el distintivo publico de adhesién al Sistema Arbitral de Consumo, aun cuando carezca
del derecho a tal uso conforme a lo previsto en esta norma; y solicitud del arbitraje por parte
del consumidor posteriormente aceptada por el reclamado. En todo caso, y para facilitar la
adhesion al sistema, el articulo del RD establece que “igualmente, se entendera validamente
formalizado el convenio arbitral por la mera presentacion de la solicitud si consta acreditado
que ésta se formaliza durante el tiempo en el que la empresa o profesional utiliza el distintivo
publico de adhesién al SAC, aunque carezca del derecho a tal uso conforme a lo previsto en
esta norma”.

Es cierto, con todo, que la voluntariedad como caracteristica basica del arbitraje merece
alguna puntualizacion. Por lo pronto, la condicion de arbitraje institucional ha llevado a que
la doctrina se refiera a una importante disminucién del alcance de la autonomia privada en
este tipo especial de arbitraje, pues una vez adherido al mismo, el margen de las partes
para organizar el procedimiento desaparece, en cuanto éste se encuentra reglado y pasa
por la administracion de los érganos arbitrales . Y no podria ser de otra forma, si queremos
conectar la voluntariedad con la técnica de proteccion de los consumidores, puesto que como
regla general, el consumidor tiene menos capacidad de negociacion y dejar margen a la
misma, una vez iniciado el procedimiento, restaria en cierto modo, el valor de equilibrio de la
capacidad de negociacion presente en este método alternativo de resolucion de conflictos.

Por otro lado, el hecho de que la voluntariedad presida la puesta en marcha del procedimiento
arbitral no significa que las dos partes en conflicto tengan el mismo protagonismo, al menos
en el momento inicial. Concebido como un mecanismo de proteccién de los consumidores,
la unidireccionalidad es otro principio inspirador del sistema, de modo que los consumidores
y usuarios son el centro del SAC. Ello justifica que sdlo los consumidores o usuarios pueden
instar el arbitraje de consumo, y se ha deducido del articulo 57.1. TRLGDCU ®° que se refiere

% En el desarrollo del principio de autonomia privada (articulo 1255 CC) ejercida sobre materias disponibles se ha
encontrado la linea argumental - antes mencionada - de nuestro Tribunal Constitucional que niega la violacion del derecho a
una tutela judicial efectiva en el arbitraje. Portodas, STC 65/2009, de 9 de marzo (RTC 2009\75) cuando afirma que el arbitraje
“tiene caracter irrenunciable e indisponible, ello no impide que pueda reputarse constitucionalmente legitima la voluntaria
y transitoria renuncia al ejercicio de las acciones en pos de unos beneficios cuyo eventual logro es para el interesado mas
ventajoso que el que pudiera resultar de aquel ejercicio. A esos efectos, se ha incidido en que dicha renuncia debe ser
explicita, clara, terminante e inequivoca y si bien, por la proteccion que se debe dispensar a la buena fe, se ha declarado que la
renuncia puede inferirse de la conducta de los titulares del derecho, no es licito deducirla de una conducta no suficientemente
expresiva del dnimo de renunciar”.

& FIDALGO LOPEZ, Ana, “El arbitraje de consumo. Analisis del Real Decreto 231/2008”, Actualidad Civil, nim. 13, consultado
en LA LEY 12486/2009, p. 7.

8 CAZORLA GONZALEZ, Maria José (“La mediacién de consumo ...”cit., p. 3) defiende que a pesar del disefio menos flexible
del sistema arbitral de consumo, la voluntad de las partes recupera protagonismo, por la mencionada posibilidad de acudir a
una mediacidn previa al arbitraje, en los términos del articulo 38.1 RDAC.

& Y antes los articulos 2.1, 3.1. y 5 del Real Decreto 636/1993.
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a la resolucién de las reclamaciones de los consumidores y usuarios 7°. El fundamento ultimo
de esa opcion es garantizar al consumidor un sistema que tenga en cuenta sus intereses y
posibilite un acceso rapido y sencillo a una resolucion. El conflicto de consumo es singular
porque nace de la necesidad de proteger al consumidor.

Esta aparente desigualdad de la norma en la que el empresario siempre ocupa la posicion de
reclamado, pudiera hacer muy poco atractiva la via de resolucion del litigio, pero se corrige
con las garantias que inspiran el procedimiento una vez puesto en marcha — en especial la
audiencia, la contradiccién, la igualdad y la imparcialidad -, y concretamente con la posibilidad
del empresario de presentar reconvencién en las materias conexas a la solicitud y propias
del arbitraje. Asi, en los términos del articulo 43.1. RDAC “en cualquier momento antes de
la finalizacion del tramite de audiencia, las partes podran modificar o ampliar la solicitud y la
contestacion, pudiendo plantearse reconvencion frente a la parte reclamante”, de modo que
el empresario puede plantear cuestiones o pretensiones que estén directamente vinculadas
con la reclamacion.

Asi las cosas, corresponde al consumidor formular la reclamacion y la empresa reclamada
puede rechazar o aceptar voluntariamente la intervencion arbitral 7. En el caso de la adhesion
por parte de la empresa al SAC, ya se ha visto que basta la mera presentacién de la solicitud
por el consumidor para formalizar el convenio arbitral, e igualmente, se entendera validamente
formalizado el convenio arbitral por la mera presentacion de la solicitud si consta acreditado
que ésta se formaliza durante el tiempo en el que la empresa o profesional utiliza el distintivo
publico de adhesién al Sistema Arbitral de Consumo, aun cuando carezca del derecho a tal
uso conforme a lo previsto en la norma.

En otro orden de cosas, la gratuidad con independencia del valor del objeto de la demanda
es otro principio sefialado en el articulo 41.1. RDAC, y que refleja la esencia misma de los
ADR que buscan proporcionar medios mas econdémicos para alcanzar la solucion de litigios,
llevando a que la doctrina especializada indique que precisamente en el caracter gratuito
reside el éxito del sistema 2.

No cabe la menor duda de que introducir la gratuidad del sistema hace todavia mas atractivo
— principalmente para el consumidor — el acceso al SAC, incluso porque el escaso valor de
muchas de las pretensiones le hace imposible el acceso a la via judicial 7.

En este aspecto, los datos estadisticos publicados por diferentes juntas arbitrales permiten
seguir afirmando que “la mayoria de las reclamaciones de consumo entran en el concepto
de lo que denominamos small claims; es decir, el valor econémico de la reclamacion del
consumidor no es elevado” 4, aunque la normativa aplicable al arbitraje de consumo no
establece un tope maximo al valor de las causas planteadas ’°. En ese sentido, pueden existir

7 Un sector doctrinal opina que el arbitraje de consumo puede ser instado por el empresario en caso de que exista una
cldusula compromisoria de sometimiento). Asi, GARCIA, RUBIO, Maria Paz, “El arbitraje como mecanismo de solucién de
controversias en materia de consumo”, en Revista de la Corte espafiola de Arbitraje, vol. 1X, 1993, p. 92 y FIDALGO LOPEZ, Ana,
“El contrato de sometimiento al arbitraje de consumo. Inicio del procedimiento arbitral por el empresario”, en Noticias de la
Union Europea, nim. 263, 2006, p. 23.

7t SAP Castellon 39/2007, de 24 de septiembre (LA LEY 284039/2007).
2 DIAZ ALABART, Silvia, “El arbitraje de consumo y la nueva Ley de Arbitraje”, en Actualidad Civil, nim. 11, Seccién A Fondo,
Quincena del 1 al 15 Jun. 2005, pdg. 1285, tomo 1, consultado en LA LEY 1302/2005, p.3.

72 Desde una perspectiva mas global, de principios, las técnicas de ADR siempre implican un menor coste econdmico social
e individual. En su expansién ha pesado mucho el argumento de que “los jueces dedican un tiempo excesivo a asuntos
de relevancia minima que podrian tener respuesta fuera del ambito jurisdiccional” (VIGUER SOLER, Pedro Luis, “Algunas
propuestas para la reduccion de la litigiosidad y la agilizacion de los procedimientos”, Prdctica de Tribunales, nim. 74, Seccidn
Tribuna Libre, Septiembre 2010, consultado en LA LEY 8789/2010, p. 2).

74 BARRAL VINALS, Immaculada, “La mediacién y el arbitraje de consumo: explorando sistemas de ODR”, Revista de los
Estudios de Derecho y Ciencia Politica de la UOC , num. 11, 2010, p.5

s En el analisis del requisito de la gratuidad, MADRINAN VAZQUEZ, Marta (loc.cit., p. 568) se refiere con caracter general al
“escaso valor econémico del litigio y el coste de su resolucion”.
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controversias, como en las operaciones de crédito al consumo, que superen ese umbral del
escaso valor .

En cuanto a los costes del arbitraje de consumo, disminuyen de modo significativo por el
hecho de que no se necesite acudir al arbitraje con abogado y procurador ”’. Del mismo
modo, y como apunta MARIN LOPEZ, |a posibilidad de que el érgano arbitral sea unipersonal
ex articulo 19 RDAC, también representa una medida de racionalizacién de los gastos 78. En
concreto, dice el precepto que conocera de los asuntos un arbitro unico cuando las partes asi
lo acuerden o cuando lo acuerde el presidente de la Junta Arbitral de Consumo, siempre que
la cuantia de la controversia sea inferior a 300 € y que la falta de complejidad del asunto asi
lo aconseje °.

Ahora bien, la gratuidad es un principio informador, pero, como recuerda MADRINAN
VAZQUEZ, no es necesariamente absoluta. Por lo pronto, el articulo 45.3. RDAC prevé que
“los gastos ocasionados por las pruebas practicadas a instancia de parte seran sufragados
por quien las haya propuesto y las comunes o coincidentes por mitad. Las pruebas propuestas
de oficio por el 6rgano arbitral, seran costeadas por la junta arbitral de consumo o por la
Administracion de la que dependa, en funcién de sus disponibilidades presupuestarias” & .

En la misma linea de hacer el procedimiento de arbitraje menos costoso, el articulo 45.1
RDAC determina que el 6rgano arbitral sélo propondra de oficio la practica de pruebas cuando
se consideren imprescindibles para la solucion de la controversia. Asimismo, se concede al
Presidente de la Junta arbitral la posibilidad de inadmitir la solicitud de arbitraje que resulte
infundada y en los términos del articulo 35.1. aquellas “en las que no se aprecie afectacion de
los derechos y legitimos intereses econémicos de los consumidores”. &'

Otro principio comunmente sefialado es la flexibilidad del sistema y su antiformalismo,
extremos que merece algunas precisiones.

El sistema arbitral de consumo se define por la ausencia de formalidades, aunque cuando se
habla de antiformalismo, se esta pensando en flexibilizacion orientada por los principios de
audiencia, contradiccion e igualdad entre las partes, debido a su imbricacion en el sistema de
acceso a la justicia 82,

En ese sentido, el sistema arbitral de consumo espafol cumple adecuadamente con las
principales directrices comunitarias sobre la materia; en particular, la citada Recomendacion
de la Comision 2001/310/CE, de 4 de abril, que indica la necesidad de respetar los principios
de imparcialidad, transparencia, eficacia y equidad del procedimiento. Cuando se habla de
antiformalismo se trata mas bien de una cuestion de flexibilidad de los requisitos formales
que hacen del procedimiento un instrumento mas agil y sencillo & para la resolucion de los
conflictos.

76 Por lo pronto, los contratos de crédito cuyo importe total sea inferior a 200 euros No obstante, existe un tope de 70.000
euros.

77 Evidentemente el recurso a la vias jurisdiccionales y constitucionales para impugnar el laudo arbitral no estd presidido por
el principio general de gratuidad.

s MARIN LOPEZ, Manuel JesUs, “Comentario al articulo 577, cit., p. 715.
7 Las partes podran oponerse a la designacién de un drbitro Unico, en cuyo caso se procedera a designar un colegio arbitral.
& Vid. MARCOS FRANCISCO, Diana (op.cit., p. 173), alejandose del sistema de imposicidn de costas ex articulo 394 LEC.

“

, cit., p.9.

8  |acitada Propuesta de Directiva RAL se refiere al arbitraje como un medio que tiene una “cierta naturaleza jurisdiccional”,
en contraposicion ala mediacion. Concretamente dice que la propuesta “Abarca en particular los procedimientos de mediacién,
pero también los procedimientos extrajudiciales que tienen una cierta naturaleza jurisdiccional, como los procedimientos
ante las oficinas de reclamaciones de los consumidores, el arbitraje y los procedimientos de conciliacion. En la LA y con
caracter general, su articulo 24.1. determina que en todo arbitraje rigen los principios de igualdad, audiencia y contradiccion”.

st Duda de la constitucionalidad del precepto, FIDALGO LOPEZ, Ana, “El arbitraje de consumo

8 El Libro Verde sobre las modalidades alternativas de solucién de conflictos en el ambito del derecho civil y mercantil
(Resolucion del Parlamento Europeo de 12 de marzo de 2003) indica que “las formalidades deberan reducirse al minimo y se
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Incluso dentro del discurso de la flexibilidad, la caracterizacion del arbitraje en consumo como
institucional ® ha significado una mayor preocupacion con laforma, en cuanto factor de seguridad
juridica , puesto que la ausencia de una minima formalidad seria factor de inseguridad y
haria dificil garantizar el cumplimiento minimo de los principios anteriormente mencionados.
De ahi que el RDAC establezca con claridad los requisitos minimos de la solicitud de arbitraje,
y fije con precision el momento de inicio del procedimiento arbitral. Asimismo, apuesta por la
utilizacioén de las tecnologias en todas las fases del procedimiento, garantiza los principios de
audiencia, contradiccion, igualdad de las partes y gratuidad, y establece de forma objetiva los
plazos para dictar laudo, asegurando que, aun cuando formalmente tales plazos se amplian,
el laudo se dicta sin una demora irrazonable respecto de la fecha de solicitud.

Precisamente de esa mayor flexibilidad derivan otras dos caracteristicas sefialadas como
propias del arbitraje de consumo: la rapidez y la eficacia. Frente a la via jurisdiccional que se
suele presentar como lenta, compleja y muy costosa —a menos que se acuda colectivamente
-, el arbitraje aparece como un instrumento mas rapido. Con ello se cumple en mandato
constitucional de proporcionar procedimientos eficaces para garantizar los intereses
econdmicos de los consumidores, aunque esas caracteristicas pueden interesar no sélo al
consumidor, sino también al empresario .

lIl.3 - Garantias

Como dice la Exposicion de motivos de la LA, “La Ley vuelve a partir del principio de
autonomia de la voluntad y establece como unicos limites al mismo y a la actuacion de los
arbitros el derecho de defensa de las partes y el principio de igualdad, que se erigen en
valores fundamentales del arbitraje como proceso que es. Garantizado el respeto a estas
normas basicas, las reglas que sobre el procedimiento arbitral se establecen son dispositivas
y resultan, por tanto, aplicables sélo si las partes nada han acordado directamente o por
su aceptaciéon de un arbitraje institucional o de un reglamento arbitral. De este modo, las
opciones de politica juridica que subyacen a estos preceptos quedan subordinadas siempre
a la voluntad de las partes “.

El derecho de defensa de las partes se materializa en el arbitraje de consumo con el desarrollo
de los principios de audiencia y contradiccion que aseguran que ambas puedan libremente
dar a conocer sus argumentos a la institucion arbitral y que tengan conocimiento de todo
lo expuesto por la otra parte, de las pruebas y eventuales declaraciones de los expertos,
pudiendo presentar todos los argumentos que consideren oportunos.

En efecto, precisamente en la vulneracién de dichas garantias basicas se encuentra el
fundamento de la posibilidad de anular el laudo arbitral, por medio de la denominada accion
de anulacion ¥,

evitara la jerga judicial”.

8 El articulo 1.2. RDAC lo dice expresamente “el Sistema Arbitral de Consumo es el arbitraje institucional de resolucion
extrajudicial, de cardcter vinculante y ejecutivo para ambas partes, de los conflictos surgidos entre los consumidores o usuarios
y las empresas o profesionales en relacion a los derechos legal o contractualmente reconocidos al consumidor”

85 CAZORLA GONZALEZ, Maria José, “La mediacién de consumo ...”cit.,, p. 2, indica que la “administrativizaciéon” es una de las
caracteristicas que se ha potenciado en el RDAC que “con la reduccidn de la flexibilidad que le era propia asi como el aumento
de formalidades”.

8  Sobre la eficacia, vid. MARCOS FRANCISCO, Diana, op.cit., p.p. 201 a 203.

8  Dictado el laudo, éste tiene caracter vinculante y ejecutivo, aunque se abre la posibilidad de, en los términos de las causas
tasadas, solicitar la anulacion o la impugnacién del laudo. En ese sentido, es posible ejercer una accion de anulacién en los
términos de los articulos 40 a 43 LA, cuando exista una indefension real. Asimismo queda siempre abierto el camino del
recurso de amparo ante el Tribunal Constitucional por vulneracién del derecho a una tutela judicial efectiva
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Asi, la contradiccion permite que las partes conozcan perfectamente el alcance de las
pretensiones y alegaciones presentadas, principalmente a los efectos de ejercer el derecho
a la defensa. En cuanto a la audiencia, las partes seran oidas y podran exponer sus
pretensiones y alegaciones, para lo cual el articulo 44 RDAC perfila el ejercicio de la garantia
de audiencia que podra se escrita, utilizando la firma convencional o electrénica u oral, ya
sea presencialmente o a través de video conferencias u otros medios técnicos que permitan
la identificacion y comunicacion directa de los comparecientes. Las partes deben ser citadas
a las audiencias con suficiente antelacion y con advertencia expresa de que en ella podran
presentar las alegaciones y pruebas que estimen precisas para hacer valer su derecho. Y de
la audiencia se levantara acta que sera firmada por el secretario del 6érgano arbitral.

Todo ello desarrollado con la garantia de la igualdad entre las partes que deben disponer
de las mismas oportunidades a la hora de presentar alegaciones, proponer pruebas, etc. De
hecho, el articulo 42.3. RAC determina que “De todas las alegaciones escritas, documentos y
demas instrumentos que una de las partes aporte a los arbitros se dara traslado a la otra parte.
Asimismo, se podran a disposicién de las partes los documentos, dictamenes periciales y otros
instrumentos probatorios en los que el 6érgano arbitral pueda fundar su decisién”. Igualdad
entre las partes que como recuerda FERNANDEZ FUSTES, también se manifiesta en la
composicion de los colegios arbitrales, en los que estan representados tanto los consumidores
y usuarios como los empresarios y profesionales, ex articulo 57.3. TRLGDCU &,

lll.4 - Lineas generales del procedimiento

Aqui no se trata de describir todos los detalles del procedimiento arbitral plasmado en el
RDAC ®, sino de observar que estamos ante un sistema que facilita la tramitacién de una
reclamacion y el alcance de un laudo arbitral con valor ejecutivo. Esta perspectiva es basica,
para después reflexionar sobre la convivencia de este cauce para solventar controversias
sobre créditos al consumo.

El procedimiento se inicia con la solicitud de arbitraje presentada por el consumidor y usuario
con los requisitos del articulo 34. 1. RDAC, relativos a la identificacidon de las partes, descripcion
de los hechos y pretensiones del reclamante, en su caso copia del convenio arbitral o en el
supuesto de existencia del oferta publica de adhesion, indicacion que el reclamante presta
su conformidad a que se resuelva de esta forma; todo ello seguido de lugar, fecha y firma,
convencional o electrdnica.

La solicitud de arbitraje debe constar expresamente por escrito, por via electronica a través del
procedimiento previsto en el capitulo V, seccion primera RDAC, o por cualquier otro medio que
permita tener constancia de la solicitud y su autenticidad (art. 34.1. RDAC). No obstante, si el
empresario ha suscrito ante la Junta Arbitral de Consumo una oferta publica de sometimiento
al sistema, el convenio queda formalizado con la solicitud de arbitraje del consumidor.

Las causas tasadas de inadmision aparecen indicadas en los articulos 2 y 35.1. RDAC. En
primer lugar, que la reclamacion verse sobre una materia excluida del ambito del arbitraje
de consumo, y en ese sentido Unicamente podran ser objeto de arbitraje de consumo los
conflictos que versen sobre materias de libre disposicion de las partes, y siempre estaran
excluidos aquellos relativos a la intoxicacion, lesion, muerte o aquéllos en que existan indicios

88 FERNANDEZ FUSTES, Maria Dolores, “La nueva regulacién del arbitraje de consumo”, en Resolucidn de conflictos en
materia de consumo: proceso y arbitraje (coord. Esther Gonzalez Pillado), Madrid, 2010, p. 191.

8  Para el estudio del procedimiento arbitral, vid., por todos, BUSTO LAGO, José Manuel, “Mecanismos extrajudiciales de
resolucién de los conflictos”, en Reclamaciones de consumo (Derecho de consumo desde la perspectiva del consumidor), Ed.
Aranzadi-INC, Cizur Menor, 2008 (22 edic.), p.p. 332 a 372. También disponible en http://www.uclm.es/actividades0809/
cursos/edc/docs/JoseManuelBusto_4.pdf
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racionales de delito, incluida la responsabilidad por dafios y perjuicios directamente derivada
de ellos. Tampoco seran admitidas las reclamaciones infundadas y aquellas en las que no se
aprecie afectacion de los derechos y legitimos intereses econémicos de los consumidores o
usuarios.

En los términos del articulo 43.1. RDAC, en cualquier momento, antes de la finalizacién del
tramite de audiencia, las partes podran modificar o ampliar la solicitud y la contestacion,
pudiendo plantearse reconvencion frente a la parte reclamante. En el caso de que la
reconvencion sea presentada y admitida, se otorgaran al reclamante un plazo de quince dias
para presentar alegaciones y, en su caso proponer prueba, procediendo a retrasar, si fuera
preciso, la audiencia prevista.

Determinado el alcance y posibilidad de la reclamacion, se procede al tramite de audiencia
(articulo 44 RDAC), para el cual seran citadas las partes con suficiente antelacién y con
advertencia expresa de que en ella podran presentar las alegaciones y pruebas que
estimen precisas para hacer valer su derecho. Esa audiencia a las partes podra ser escrita,
utilizando la firma convencional o electrénica, u oral, ya sea presencialmente o a través de
videoconferencias u otros medios técnicos que permitan la identificacién y comunicacion
directa de los comparecientes. Y de la audiencia se levantara acta que sera firmada por el
secretario del érgano arbitral.

Oidas las partes, tiene inicio una fase probatoria, de modo que en los términos del articulo 45.1.
RDAC el érgano arbitral resolvera sobre la aceptacién o rechazo de las pruebas propuestas
por las partes, proponiendo, en su caso, de oficio la practica de pruebas complementarias
que se consideren imprescindibles para la solucién de la controversia, siendo admisibles
como prueba los medios de reproduccién de la palabra, el sonido y la imagen, asi como los
instrumentos que permitan archivar y conocer o reproducir palabras, datos, cifras y otras
operaciones relevantes para el procedimiento. En todo caso, el acuerdo del 6rgano arbitral
sobre la practica de la prueba sera notificado a las partes con expresion de la fecha, hora
y lugar de celebracién, convocandolas a la practica de aquéllas en las que sea posible su
presencia (articulo 45.2. RDAC).

El procedimiento arbitral tiende, ordinariamente, a finalizar con un laudo, entendido como
declaracion emitida por los arbitros que resuelve la controversia, y que se dicta necesariamente
en un plazo preclusivo . Se trata de seis meses desde el siguiente al inicio del procedimiento
arbitral, pudiendo ser prorrogado por el 6rgano arbitral por un periodo no superior a dos meses,
salvo acuerdo en contrario de las partes. Es mas, si no se respeta el limite temporal para
dictar el laudo, éste puede ser objeto de anulacion. Este extremo imprime al procedimiento
arbitral las caracteristicas de rapidez y eficacia *'

En los términos del articulo 47 RDAC, el laudo se adoptara por mayoria, y en caso contrario,
se decidira el presidente del colegio.

En atencion a su caracter gratuito, no es de aplicacion al arbitraje de consumo las reglas
relativas a las costas del procedimiento. En todo caso, como prevé el articulo 45.3. RDAC los
gastos ocasionados por las pruebas practicadas a instancia de parte seran sufragados por
quien las haya propuesto y las comunes o coincidentes por mitad. Las pruebas propuestas
de oficio por el érgano arbitral, seran costeadas por la Junta Arbitral de Consumo o por la
Administracion de la que dependa, en funcidn de sus disponibilidades presupuestarias. En el
supuesto de que el 6rgano arbitral aprecie en el laudo, mala fe o temeridad, podra distribuir los

%  Como recuerda BARONA VILLAR, el Real Decreto 231/2008, respecto de la LA, no introduce una nueva modalidad de laudo
arbitral, sino mas bien algunos matices (BARONA VILAR, Silvia, “El laudo arbitral: motivacion, plazos y causas de anulacién. El
laudo conciliatorio”, en Resolucion de conflictos en materia de consumo: proceso y arbitraje (coord. Esther Gonzalez Pillado),
Madrid, 2010, p. 272).

st MADRINAN VAZQUEZ, Marta, loc.cit., p, 581,
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gastos ocasionados por la practica de las pruebas en distinta forma a la prevista en el parrafo
anterior.

La ejecucion del laudo corresponde a los jueces, y como se ha tenido oportunidad de sefalar
anteriormente, existe un régimen de impugnacion de los laudos, relacionado basicamente con
el derecho a la tutela judicial efectiva (art. 24.1 CE) *2.

Por ultimo indicar que el RDAC recoge el arbitraje de consumo electrénico, entendido en los
términos de su articulo 51.1. como aquel que se sustancia integramente, desde la solicitud
de arbitraje hasta la terminacién del procedimiento, incluidas las notificaciones, por medios
electrénicos, sin perjuicio de que alguna actuacion arbitral deba practicarse por medios
tradicionales; sin perjuicio de la utilizacién por las Juntas Arbitrales de Consumo o los 6rganos
arbitrales de medios electronicos para facilitar las comunicaciones o para la realizacion de
actuaciones arbitrales concretas.

lll.5 - Arbitraje de consumo y concurso de acreedores

Con el telon de fondo de una crisis financiera y de un alto indice de morosidad de los
consumidores, no se puede obviar las relaciones entre arbitraje de consumo y concurso de
acreedores *

Debemos acudir, con caracter general, a los articulos 53 y 54 de la Ley concursal (LC).
Respecto al arbitraje de consumo es de aplicacién el articulo 58.2. TRLGDCU segun el cual
quedaran sin efecto los convenios arbitrales y las ofertas publicas de adhesion al arbitraje
de consumo formalizados por quienes sean declarados en concurso de acreedores. A tal
fin, el auto de declaracién de concurso sera notificado al 6rgano a través del cual se hubiere
formalizado el convenio y a la Junta Arbitral Nacional, quedando desde ese momento el deudor
concursado excluido a todos los efectos del Sistema Arbitral de Consumo.

Este precepto entra en juego cuando existe un convenio arbitral vigente entre consumidor
y usuario (cfr. articulo 52.1. LC), o cuando el empresario — posteriormente declarado en
concurso - ha realizado una oferta publica de adhesién al sistema arbitral de consumo.
Asimismo, es necesario que en el momento de declaracién del concurso no se haya iniciado
el procedimiento arbitral.

El resultado comun a las situaciones descritas es que los convenios arbitrales y las ofertas
publicas de adhesion quedaran sin efecto. Respecto del convenio arbitral, como bien resume
MARIN LOPEZ, las principales consecuencias son, por un lado, que las partes adheridas al
convenio ya no estan obligadas a someterse al arbitraje para dirimir sus controversias, y por
otro, consecuencia de lo anterior, pueden acudir a los tribunales para ejercer las acciones que
consideren pertinentes .

Para realizar la valoracion del efecto del concurso en el arbitraje, es preciso tener en cuenta el
momento en el que la Junta Arbitral de Consumo recibe la notificacidon del auto de declaracion
de concurso. Si en ese momento el procedimiento arbitral ya ha comenzado, e acuerdo con
el criterio general contenido el articulo 52.2. LC, continuara hasta su finalizacion, sin que se
vea afectado por la notificacion.

92 Sobre el control del laudo arbitral, el excelente trabajo de BUSTO LAGO, José Manuel, “El control judicial del laudo arbitral
de consumo en el proceso de ejecucion”, en Aranzadi Civil-Mercantil, nim. 7/2010 (Estudio). Consultado en BIB 2010\2168.

% Tratado con detalle por MARIN LOPEZ, Manuel JesUs, “Concurso del empresario y arbitraje de consumo”, en Aspectos
civiles de derecho concursal, Murcia, 2009, p.p. 235 a 265. También MARIN LOPEZ, Manuel Jesus, “Los efectos del concurso
del empresario en el sistema arbitral de consumo”, en Anuario de Derecho Concursal, nim. 19, enero 2010, p.p. 89 a 114.

% MARIN LOPEZ, Manuel Jesus, “Concurso del empresario “ cit., p. 247
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IV - BREVES REFLEXIONES SOBRE EL ARBITRAJE Y LA MEDIACION DE
CONSUMO EN EL CREDITO AL CONSUMO

Las bondades del arbitraje de consumo se enfrenta con una realidad muy amplia de relaciones
de consumo, como refleja la Exposicion de Motivos de la Ley 1/2011, de 22 de marzo Aprueba
el Estatuto de los Consumidores y Usuarios de la Comunidad Valenciana: “En este sentido,
no puede obviarse que, en la actualidad, las relaciones de consumo presentan un caracter
profundamente dinamico que, acorde con el auge del trafico econdmico y su incidencia en la
organizacién de los mercados, configuran las relaciones de consumo desde una perspectiva
cada vez mas compleja. Se tiende a la diversificacion de productos y servicios y a la progresiva
especializacidén segun las caracteristicas de sus destinatarios, asi como a la automatizacion y
tecnificacion de dichas relaciones” .

En el ambito del crédito al consumo, el articulo 24 de la Directiva 2008/48/CE prevé el recurso
a la resolucion extrajudicial de los litigios que se puedan plantear entre el prestamista, el
intermediario de crédito, y el consumidor, mediante adhesion de aquéllos al sistema arbitral
de consumo, o a otros sistemas de resolucidon extrajudicial de conflictos, que figuren en la
lista que publica la Comision Europea sobre sistemas alternativos de resolucién de conflictos
con consumidores y que respete los principios establecidos por la normativa comunitaria,
asi como a los mecanismos previstos en la legislacion sobre proteccion de los clientes de
servicios financieros.

En la transposicion al derecho espaiol, esta prevision tiene reflejo en el articulo 35 LCC, que
recoge la posibilidad de lograr una resolucion extrajudicial de los conflictos que surjan entre el
consumidor y el prestamista o intermediario de crédito. Con todo, no se trata de la creacion de
un arbitraje especial para el crédito al consumo %, sino de una remisioén a su normativa general
del arbitraje contenida en los articulos 57 y 58 TRLGDCU, en su desarrollo por el RDAC, que
como se ha visto regulan el sistema arbitral de consumo y la sumision al mismo .

Ahora bien, no se puede decir que la introduccion de una referencia al recurso al arbitraje de
consumo y a otros sistemas de resolucion extrajudicial de conflictos sea una medida original de
la LCC. Esta técnica de remisién no es una novedad en el entramado normativo de proteccion
de los consumidores y usuarios. En su condicion de instrumento de tutela del consumidor, la
remision a la legislacion relativa al arbitraje de consumo y otras vias extrajudiciales es una
norma presente en toda iniciativa legislativa que pretende ser protectora de los derechos de
los consumidores 7.

¢, Se puede decir que el sistema arbitral de consumo es un elemento destacado de la proteccion
de los consumidores en materia de crédito al consumo?

%  Diario Oficial de la Comunidad Valenciana de 24 marzo 2011.

% La literalidad del apartado primero del articulo 35 LCC reza: “El prestamista, el intermediario de crédito y el consumidor
podran someter sus conflictos al arbitraje de consumo, mediante adhesion de aquéllos al Sistema Arbitral del Consumo o a
otros sistemas de resolucion extrajudicial de conflictos, que figuren en la lista que publica la Comision Europea sobre sistemas
alternativos de resolucion de conflictos con consumidores y que respete los principios establecidos por la normativa europea,
asi como a los mecanismos previstos en la legislacién sobre proteccion de los clientes de servicios financieros, en la medida
en que el prestamista o el intermediario de crédito estén sometidos a los mecanismos previstos en ella”.

De ese modo, como explica la Exposicion de Motivos de la LCC “El régimen de impugnaciones abre la via de reclamacion
extrajudicial para la resolucidon de los conflictos entre consumidores y prestamistas, asi como intermediarios de crédito, e
incorpora la regulacion de las acciones de cesacidn frente a las conductas contrarias a esta Ley”.

% Es el caso, por ejemplo, del articulo 20 de la Ley 4/2012, de 6 de julio, de contratos de aprovechamiento por turno
de bienes de uso turistico, de adquisicion de productos vacacionales de larga duracidn, de reventa y de intercambio y
normas tributarias, articulo 16 de la Ley 22/2007, de comercializacion a distancia de servicios financieros destinados a los
consumidores, o el articulo 32 y disposicién adicional tercera de la Ley 34/2002, de servicios de la sociedad de la informacion
y comercio electronico.
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Si nos atenemos a la descripcion presente en distintas Memorias de instituciones encargadas
del arbitraje de consumo, a nivel estatal y autonémico, no parece que la resolucion de
controversias entre consumidores y prestamistas e intermediarios de créditos esté presente
de un modo significativo en el arbitraje institucional de consumo. La mayor parte de empresas
adheridas o que aceptan el arbitraje (o la mediacion) como medio para solucionar el conflicto
no esta relacionada con la tipologia de las relaciones de consumo en el crédito al consumo.

Esa escasa presencia no corresponde con el auge de las férmulas de crédito al consumo en
las ultimas dos décadas.

En efecto, el recurso de crédito al consumo como forma de financiacién de bienes y servicios
ha tenido una época de auge en nuestro pais, en la que se ha superado el ambito del acceso
a bienes de elevado valor en las economias familiares, como es el caso de la vivienda o el
coche, para entrar en una espiral de adquisicion de un amplio espectro de objetos. Todo
se financiaba: tratamientos de ortodoncia, pequefnos electrodomésticos, cursos de idiomas,
cirugias estéticas, adquisicion de muebles, instalacién del aire acondicionado, maquinaria de
jardineria, celebraciones, etc., posibilitando al consumidor medio acceder a bienes y servicios,
a pesar de carecer de disponibilidad econdmica inmediata .

Pues bien, no es dificil imaginar que muchos han sido los problemas planteados en las
relaciones entre consumidores y usuarios y prestamistas e intermediarios de créditos,
principalmente en aquellos denominados contratos vinculados °, con todo, el cauce elegido
ha sido, en su mayoria, el judicial.

Asi las cosas se puede avanzar que la escasa utilizacion de los ADR en materia de conflictos
sobre créditos al consumo no se debe al niumero reducido de conflictos, sino que proviene,
en primer lugar de una causa general: la desconfianza de los empresarios y de los propios
consumidores en que puedan encontrar garantias suficientes para la tutela de sus intereses
al margen de los procedimientos judiciales. Y, en segundo lugar, de las propias caracteristicas
de muchos de los créditos al consumo — pensemos en la financiacién de la compra de un
coche — que en muchas ocasiones escapan del prototipo de las small claims.

Por lo que al primer factor sefalado se refiere, uno de los problemas con el que se encuentra
la expansion de los ADR, el principal obstaculo a su implantacion y desarrollo, es la falta de
confianza y de conocimiento sobre estas herramientas .

Desde la perspectiva del empresario, el arbitraje de consumo se presenta como un medio de
garantia de la defensa de los intereses de los consumidores, predominando el discurso de las
técnicas de orden publico de proteccion destinadas a restablecer el equilibrio de las partes en
la contratacion, evitando que la parte mas débil desde un punto de vista econdémico, se vea
abocada no so6lo a pactar extremos dafinos a sus intereses, sino — y a los efectos que aqui
nos interesan — a dificilmente encontrar una resolucion judicial que atienda de una forma agil,
eficaz y poco costosa a sus demandas relativas a la validez o al cumplimiento/incumplimiento
del contrato '°'. Planteado de ese modo, es dificil que el empresario se identifique de entrada,
siquiera por una cuestion de imagen, con ese método de resolucion de controversias.

% De ahi que el recurso excesivo a estos mecanismos de financiacidn esté en la base misma de la insostenible situacion
de sobreendeudamiento de muchos consumidores, incapaces de hacer frente a sus deudas. Sobre esta problematica vid.
con caracter monografico ALVAREZ VEGA, Maria Isabel, La proteccidn juridica del consumidor endeudado e insolvente, Cizur
Menor (Navarra), 2010.

% En ese punto, no se puede ignorar el aumento de la morosidad como fuente de litigios entre consumidores y entidades de
crédito. La propuesta de Directiva relativa a la resolucidn alternativa de litigios en materia de consumo, por la que se modifica
el Reglamento (CE) nim. 2006/2004 y la Directiva 2009/22/CE (en adelante, Propuesta RAL), estima en 0,4% del PIB de la
Unidn Europea las pérdidas de los consumidores europeos por problemas con servicios y mercancias adquiridos.

0 DAVARA RODRIGUEZ, Miguel Angel, loc.cit., p. 1

1 De todos modos, ello no puede hacer pensar que el arbitraje de consumo favorece sin mas al consumidor. Es favorable
en el sentido de una via mas rapida, sencilla y econdomica de obtener un resultado, pero estudios realizados sobre los
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En verdad la desconfianza es mutua. Fijense en la descripcion que hace del proceso mediador
la Agencia Catalana de Consumo %2, y que en algunos extremos también refleja los temores
hacia todo el sistema arbitral de consumo. Por un lado, advierte al consumidor de que el
mediador no es un defensor de sus intereses, ya que “La persona consumidora: suele sentirse
desprotegido y busca que el mediador lo proteja ante el empresario y que lo defienda. Por lo
tanto, el mediador debe convencer a la persona consumidora o reclamante de que él no lo
defendera, sino que sera neutral e imparcial y que intentara que se solucione el conflicto, a
fin de no crearle falsas expectativas que hagan imposible el acuerdo. El mediador tiene que
ayudar a la persona consumidora a situarse ante el empresario en una posicion equitativa,
a fin de que las negociaciones sean lo mas justas y equilibradas posible. El mediador de
conflictos de consumo no debe caer en la trampa de considerar a la persona consumidora la
parte mas débil frente el empresario, puesto que de lo que se trata es de solucionar el conflicto
planteado con un acuerdo satisfactorio para ambas partes”. Y por otro lado, intenta eliminar los
recelos de los empresarios, incentivando su adhesién al sistema, una vez que “el empresario
suele presentarse ante la Administracién o una Organizacion de personas consumidoras que
le propone una mediacién con una gran desconfianza, pensando que tiene que colaborar para
solucionar el conflicto a fin de evitar el poder sancionador y coactivo que puede utilizar toda
Administracién Publica, o que la Organizacién de personas consumidoras no sera totalmente
imparcial”’, y “nunca como tramite previo a la incoacion de un procedimiento sancionador o
como medida de coaccion para forzar una solucion al caso concreto”.

En cuanto al segundo factor, es decir, las particularidades de la tipologia del crédito al consumo,
analicemos cual seria el objeto del arbitraje en el crédito al consumo.

Con caracter general, por el contrato de crédito al consumo un prestamista concede o
se compromete a conceder a un consumidor un crédito bajo la forma de pago aplazado,
préstamo, apertura de crédito o cualquier medio equivalente de financiacion (articulo 1.1.
LCC). Por lo tanto, las partes, que después eventualmente presentaran un litigio que se podra
plantear a través de un arbitraje, son, en primer lugar, el consumidor, persona fisica que, en
las relaciones contractuales reguladas por esta Ley, actua con fines que estan al margen de
su actividad comercial o profesional. En frente, tenemos el prestamista, la persona fisica o
juridica que concede o se compromete a conceder un crédito en el ejercicio de su actividad
comercial o profesional. Y, asimismo, el intermediario de crédito, aquella la persona fisica o
juridica que no actua como prestamista y que en el transcurso de su actividad comercial o
profesional, contra una remuneracion que puede ser de indole pecuniaria o revestir cualquier
otra forma de beneficio econémico acordado: presenta u ofrece contratos de crédito, asiste a
los consumidores en los tramites previos de los contratos de crédito, distintos de los indicados
en el inciso 1.°), o celebra contratos de crédito con consumidores en nombre del prestamista.

No nos olvidemos que el articulo 3 LCC establece que estan expresamente excluidos de la ley,
los contratos de crédito garantizados con hipoteca inmobiliaria '°; los contratos de crédito cuya
finalidad sea adquirir o conservar derechos de propiedad sobre terrenos o edificios construidos
o por construir, los contratos de crédito cuyo importe total sea inferior a 200 euros 4

datos estadisticos relativos al arbitraje de consumo en Espafia siempre han apuntado a un equilibrio en el resultado de las
pretensiones atendidas. Asi, por ejemplo, en un estudio publicado en el afio 2004, se referia a un a que “El 50% de los laudos
han sido estimatorios para las empresas, lo que muestra que no existe una tendencia sistematica a dar la razén al consumidor”
(CORTADAS ARBAT, Robert, “ Luces y sombras del sistema arbitral de consumo: El sistema arbitral desde la dptica empresarial”,
en El Arbitraje de consumo : una nueva dimension del arbitraje de derecho privado (dir. Carles E. Florensa i Tomas, Valencia,
2004, p.p. 181 a 184)

12 Se puede consultar en http://www.consum.cat/temes_de_consum/mediacio_consum/index_es.html#2

103 Para el crédito hipotecario, téngase en cuenta la Ley 2/2009 de 31 de marzo, por la que se regula la contratacion con
los consumidores de préstamos o créditos hipotecarios y de servicios de intermediacion para la celebracién de contratos de

préstamo o crédito (BOE de 1 de abril de 2009). También el Real Decreto Ley 6/2012, de 9 de marzo, de medidas urgentes de
proteccion de deudores hipotecarios sin recursos (BOE de 10 de marzo de 2012).

14 A estos efectos, se entenderd como Unica la cuantia de un mismo crédito, aunque aparezca distribuida en contratos
diferentes celebrados entre las mismas partes y para la adquisicion de un mismo bien o servicio, aun cuando los créditos
hayan sido concedidos por diferentes miembros de una agrupacion, tenga ésta o no personalidad juridica (articulo 3.c LCC).
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Tenemos, por lo tanto, que el objeto del arbitraje o mediacion puede ir desde pequefios créditos
hasta cuantias mas significativas en una economia familiar '%. En ese sentido, creo el recurso
a los ADR tiene mas viabilidad en aquellas reclamaciones de escasa cuantia, ya que los
consumidores, en situaciones mas complejas, todavia encuentran — o creen encontrar - mas
garantias en el ambito jurisdiccional, y por el otro, como se ha observado en las memorias
citadas son pocas las entidades de crédito o intermediarios financieros adheridos al sistema o
que aceptan arbitrajes concretos.

Por ultimo, y respecto de la mediacidn, las asociaciones de consumidores no son muy proclives
a la mediaciéon en materia del crédito al consumo, una vez que la posicién de las entidades
de crédito o de los intermediarios puede hacer con que el proceso mediador sea una forma
de alargar el tiempo de la resolucion, con sesiones de escasa utilidad '%. Tampoco son muy
proclives a confiar en el arbitraje cuando la parte contrincante es una entidad financiera, tal
vez un poco influidos por la vinculaciéon de la figura con los servicios de defensa del cliente,
acusados en mas de una ocasion de falta de imparcialidad 7.

105 En cuanto al tipo de conflicto, La LCC contiene esencialmente una serie de instrumentos de proteccion de los consumidores,
en las distintas fases de la relaciéon de consumo: la fase precontractual, la fase de perfeccién del contrato y la fase de su
ejecucion (MARIN LOPEZ, Manuel Jesus, “Comentario de la nueva Ley de Contratos de Crédito al Consumo (Ley 16/2011, de
24 de junio)”, p.p. 1 a 19 (trabajo publicado en www.uclm.es/cesco). Un resumen de la LCC en ALVAREZ OLALLA, Maria del
Pilar, “Novedades en la Ley de Contratos de Crédito al Consumo”, en Aranzadi Civil-Mercantil nim. 7/2011 (Comentario),
consultado en BIB 2011\1593).

6 También en la doctrina se ha manifestado en el sentido de que “la mediacién en el procedimiento arbitral resulta

inconveniente por ineficaz y por hallarse fuera de lugar” RICHARD GONZALEZ, Richard, “Andlisis critico del sistema vy los
procedimientos arbitrales y de mediacidn en Espafia. Especial atencidn a la reforma de la Ley de Arbitraje (Ley 11/2011) y al
proyecto de Ley de Mediacién de 2011”, en Estudios sobre arbitraje de consumo (coords. M. Richard Gonzélez, I. Riafio Brun,
J.M. Rifé Soler), p. 132.

07 Vid. la opiniéon manifestada por el equipo técnico de ADICAE “Ampliar y mejorar la defensa del usuario de servicios

financieros, consultado en asp.adicae.net/proyectos/.../dosierpdf/D%20Dictamenes%2011.pdf

Es mads, sulinea de accidon haido mas en lasenda de proponer el arbitraje obligatorio, posibilidad de dudosa constitucionalidad,
en vista del derecho constitucional a una tutela judicial efectiva ex articulo 24 CE.
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