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dat (L)

INEZT, K21 ECHlE S N BB L. TR T,
HEH DS OFAEH - WO D - A, TEHIIUE - $2t. #EFRE O
B ZAT) S e %% (A8 428, 72, #HEHFIRICB VTR, Hillrk
WX B RERBIE, W EHRORMEZ OO, WA - SO
HoBAD) LIRBI R R E LB E 35 b ONORIS. B2 A - S
AL T LA - N, IR 7 L7 S e A O R BRI W 2 I
- R TR & OEWESIR AT S EEBE L (W15, T,
WAATEE AR AN > & — o —BUOEIic L b, ERAE v V7 — 0%
CEENBAHFOMIERE 2 EBMEh, P21 FE4A» S, FHEr
Y — ORFIRRTR R X D HHEDOMA I X MO FHEAERmE TV 5,

DX I, HEABFITHET 5O TEHRRR PRI O W T OB DS
Bl ST o THUEDRES L7225, 248 HICARSI Nz, HERELH
SHHTHREFETREMAESIC L 2855 Y &, HHRETHRORE - #
bz, ke L COREZREICMEMN T TV b, &) biF, HRHFHIIC
BRI 5 b 0L LT, #) BIGEROMBRAARE O L B0EHE R, AR ARG, H
BN Y v 8 — ORI R AR E O EMYERILICE T 2RS0T D
nTwa,

2 ZANAUICHT BEEE ADR

MEORRICEZIRE L A & #IRHNIIIRA L 2 was, #io BintEL A 3R
WDBHED 1 DIZANL Y Hh b, FEICBVTIE, &Ry —E2Y BXoE
EHEY ZonTid, BRERF LV THEY SH D, FIIZO00E R
INFBEDEAET B A5, HEEWG |2 H ADR 2OV T, I BUFASH
DREEZH S TWD Y KREONEZ —HERY LTh~2s &, #HBUFAS
PR B IHEE T T, B T A IR R AR T 2 THEE
EHELAMOBFDOAT 4+ T—2 a Y HHLEBIIEATED .. EBNEED

3) HEHZB S EAITREMAAES T EET RS MR SHEE] 27, 285
(2020 4£) 5 [https://www.cao.go.jp/consumer/iinkaikouhyou/2020/doc/202008 _houkoku.pdf]
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ARA VIBITBHBH AT 4 T— a v B L OMETs (1)

MEOWHBE LN v 7 =1, ZHIINZ. #F B PR B 25 E T 5
OB E LT, HWEEMERZESPHFIEL, TRBUFOBRERE L & &I
BFApF S AT L (Sistema Arbitral del Consumo) ZHER LT\ 5 Z & 257 H Il
TZ‘) 7)0

INLDOHEENF =D ADR 1X. AXA Y& (Constitucion Espafiola) 51

4) JUT. FEFR. R EOERT — € 22 WTIE, AL V8T (Banco de Espafia) . 4
EFEZRT ¥ Z H S (CNMV: Comision de Nacional de Mercado de Valores) 33 & OV - 4F4x
4T (Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones) 75, FIf# & FHEZH O
WHNCHE 3 A2 ML ER B o Fhi % e 9 % (Art. 31, Ley 2/2011, de 4 de marzo, de
Economia Sostenible; Orden ECC/2502/2012, de 16 de noviembre, por la que se regula el
procedimiento de presentacion de reclamaciones ante los servicios de reclamaciones del Banco de
Espafia, la Comision Nacional del Mercado de Valores y la Direccion General de Seguros y Fondos
de Pensiones)o 7272L. TNOHOEMEBOHMIAZL T, A T7A3 0L ) Mo
PRI & % i 72 7 4Rl ADR HllBE O BIRR I 72 3L MG AT b T B (Véase, Nieves
Garcia Santos, Una autoridad independiente para los conflictos financieros, EL PAIS ECONOMIA
[https://cincodias.elpais.com/cincodias/2021/01/26/opinion/1611683843 254732.html]) .

5) A EAMFIT (Oficina de Atencion al Usuario de Telecomunicaciones) (. @54 —1t
AHEHFEHHEMN O S OB P (Art. 55. Ley 9/2014, de 9 de mayo, General de
Telecomunicaciones; Art. 27, Real Decreto 899/2009, de 22 de mayo, por el que se aprueba la carta
de derechos del usuario de los servicios de comunicaciones electronicas) <. THHRIEM 21T 9 B
Bl LT BEEE - BDE - BEEICEE SN TV (Art. 8.3, Real Decreto 1554/2004, de 25 de
junio, por el se desarrolla la estructura organica basica del Ministerio de Industria, Turismo y
Comercio) o

6) HRBMENHT 5 RMAE ADR & LT, JE# A EHHIH% (AUTOCONTROL: La
Asociacion para la Autorregulacion de las Comunicaciones Comerciales) 25Fk& 72 0, @EH
¥BLARS 77— 5T (APED: Agencia Espafiola de Proteccion de Datos) Df/712 &
DEET L, BEFEALBAHBEOBOGHRIOIZOD AT 42— 3~ (https://
www.autocontrol.es/servicios/mediacion/) %, AUTOCONTROL & AXA ¥ - FI ¥ v x a3/
I —1#% (ADIGITAL: La Asociacion Espafiola de la Economia Digital ) |2 & o T S 7z
Confianza Online 255 3%, E I~ — ARG MLEICHT 5. FEH LHEHOM O
GIRID T2 D A7 4 T—3 3~ (https://www.confianzaonline.es/como-reclamar/) &5 ASAFAE
R

7) WEDRRER-ATL2HFELHE LT, v T7=Fht=h%5=FxEu  NAHHEE
O TARSL BT 5 #H ADR —i# 2, BUE. K% ODR OF LWVEF IV HiH 70
%15 117 H (2020 42) 6
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dat (L)

Z VDS, AWM E ) #BL LT, WRERER. HWEEORE, B,
WL RSO BN 2 TBRICK 2H#ZHE L7722 & 22, 1980
DB 1990 AT T, ARS UG58 (PSOE) O 7 =) X - T
L A (Felipe Gonzilez Marquez) TiAHEUHE M IZAIRE S Mu7zo BRI 3[R < Mo
WA X AW RE DI OVBIE, 1990 4E F TRERENTLTH 72720 Y,
ANRA VIZBT B HEEH ADR G A CERK - B2 #7255 #HAAETIE,
2013 AR IS S 7z, HBEEHF OB SO 2 RONE S B L O
BSR4 Y IR TV 5,

3 ABOBHELUER
ARElZ, AL V2B AIHEEHF O TOMRTRHREZFEL <BA L.

8) EC BH &5 1985 SIS 1 THEH L 723 i Bt & 3% (Completing the Internal
Market: White Paper from the Commission to the European Council) (28T, {HEHREDOE
BHL DN TV, M OWHBRFEOREHE— 1 BT 2 M H ORI 0K AL
RTH ., HEBEOEGEREIIHET 2 REDRILIE, 1990 FRLBEIIHON S X 12ko
7o GERIICO &, BRINHET T BB BOR—H B B REE O B s b — | 1037 ] 2 [ 5 i o A
Je O A [9EK BEU —H8HE - BOSK - S8 —) 143 5 (2007 4F) [https://dLndl.go.jp/
view/download/digidepo_1000914 po_143-157.pdf?contentNo=12]) o

FHIEICHAINF SNA2DRTEICHEDO I L TH Y. 2009 FEDFEIERS (Directive 2009/22/
EC of the European Parliament and of the Council of 23 April 2009 on injunctions for the protection
of consumers’ interests) X AL TR B{HHF ADR SR A 2020 4F IS H 2 HIAFR
irfe4r (Directive (EU) 2020/1828 of the European Parliament and of the Council of 25 November
2020 on representative actions for the protection of the collective interests of consumers and repealing
Directive 2009/22/EC) A3/ & 7zo

9) Directive 2013/11/EU of the European Parliament and of the Council of 21 May 2013 on
alternative dispute resolution for consumer disputes and amending Regulation (EC) No 2006/2004
and Directive 2009/22/EC.

A3 MBEENI Ly BIHES AT O # & H3EH B oS IE 8 # w2 1LY
#5 ADR FHEDAIFH 2 HHHIT 65D TH S (14, 25). HkICLaMML LT, W
WAL TERMES (BU) (2B 208 H O 720 ORI 5 1 Ue—T1 e 3 1R 10 %05 4 ik D
(ADR) 4B LHEEA » 74 Y #5#de (ODR) BHIIOWT—] ¥k 56 %2 %5 131
H (2013 4F),
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ARA VIBITBHBH AT 4 T— a v B L OMETs (1)

HAE O HIBEHRIC B 2 B AR 2 LB PR S i Tl o
WHKEEZDLLETORBEHRLIETEHDOTH L, LT TIE, HEEHHH
BB 2 HIEMHBLOXF s 21— 3 Y PfE (B, HEFHMR
VAT LAOWME (Kidl) BB L7z LT HEBSMEREAKZICBT 2 MET
Bt (V). BLUOEGNTRLZ EORENEHEMRTRICOW TR L
(R V), RBIHRIEZIT) (BEVD.

I WHEANRFEETICBT 2 EHELEBIOX T -2 3 Y Tfit

1 HEEEREBROBE
HBZTEREBITE, MY — 2 0OWEESB X OFHHE O % h#T
B7:0, HBEANOEHRMR, HBEED O O T HE~NOFIEEIT) . H
FEFARET 2 TH 5, 2o T, HEEHEREHINCO VT, FHik
THHMSHIEOIAICET 2 P10, 5 X0 1984 FICHIE S h 7z IHI %
¥ FUHB—RREE Y PED TV, WHEOHEICOVTIE, A5 —
=X BEMN. NZZ7BHENB LAY 7 BN, BIEMNOMERZ2E5 2
Y L Ci## D A (recurso de inconstitucionalidad) % $& 42 L. & ¥ & 4 oy
(Tribunal Constitucional) &, T 5 OHEIL, HIEEEICL D HBEHRHEICD
WCHERBE A 2T - HEMCEEE SRR L D, 207208
TlE, HEATERPFI OFERWBNEITO W TS AHEMEIHE L Tw
%o
HEAERFHIIE, HHEE - S RREED 1T S N 510 1982
T, TNt T (Albacete) T (FAF 4=V x - F - <rFr M) TRENWE
FELTHIENZLOFMOTTH Y P, HAETIIAER 1,000 2271247

10) Art.25.2 g), Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases del Régimen Local.

11) Art.14, 15 y 16, Ley 26/1984, de 19 de julio, General para la Defensa de los Consumidores y
Usuarios.

12) STC 15/1989, de 26 de enero de 1989.
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dat (L)

52 W, WEBBHEBEHTOKRLEIET (municipio) ASF%E T 2 Tl 8 &R
BT (OMIC: Oficina Municipal de Informacién al Consumidor) T& A 2%, & 0 I
2D HIGARTDH % (comarca) 25, HE I B % 1% it F % Fr (OCIC: Oficina
Comarcal de Informacién al Consumidor) % &3 28 b H %, LLFTiE, < F
U= Filiv "k uFiliB L 0T THIT O OMIC Z 8Bl 2. 72720, #
FHCBWTED L) 2L TAHA 2, WHBIFIC I > TELDE0H D,
MHH OB IBIZIERARH L2 L2 TONET 5,

2 < KNU—=Km®d OMIC

(1) 1R#LES

< NV — FEBMERZEEDE S E MO TBOFE. 2O MIRNC R
&1 D OWBFHWHHF BT 2 %l LB T NXE2HET 5 (Wd16 413,
HEETRBT O E 2B L, HREFEOWFRE CHET 2 HHRORME.
L1572, WS, WREDPSOEHBOZH L. ZhE HEMHIT 2 T
EENEEIND (A28, B, MoK, HEREHEEL D
L. 8 L HELBOMBEHFL 2 A EIRRST 2 MR %, 1TH
W2 AR HBOMRE T 5 2 &2, HELRTNZR SR VESHET
A (#:30 %)

< Y — R EESB (UUF TMD i BE L] Lvy) 19, < FY—
FTBUFIE. HEE D5 OO EE~ORE, WL % E U HREO
WeRI B X ORI OFEE, WRE T 2 IR 2 @ LT, WRE ORI
ELZFNZAES2VEEBET S (MD HilBELM 345 15H), Sh50H
Bd, REEB L OHAFXICHEE S NS OMIC TOMEIEENIMZ, 7 =7

13) Barreda Preside el Acto de Conmemoracién del Dia Mundial de los Derechos del Consumidor (13
de marzo de 2008) . [https://www.castillalamancha.es/node/139731]

14) 7% 7> =FxF0/ M - {iHE7) 123 Ho

15) Ley 11/1998, de 9 de julio, de Proteccion de los Consumidores y Usuarios de la Comunidad de
Madrid.

16) Ordenanza de Consumo de la Ciudad de Madrid, de 30 de marzo de 2011.
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ARA VIBITBHBH AT 4 T— a v B L OMETs (1)

P4 M EEE A =%y METITDbNS (H4HI35 %), OMIC DREHIZIE,
HEED O OWHOZNR, HEELFEEMDO AT 1 2= a3 ¥ (mediacion)
BT 2 Fensa T s (F4H36 4 13H),

(2) =IBENIEFHK
OMIC 125 1F % &ML B %t (tramitacion de reclamaciones y denuncias) &, LA
TOWNLTITHhNS (MD HTHEHESH 37 5),

(a) MFLHONZZEEHEEHICHT 2HEDL. BLO, HFEOFEONRE
(A EMFEFTONTTA< K1) — FNCEET 255 08 EE2H3 5 (M6
365 15d), HiEEAL2VHEIL, FEEECBXREINS (HEH)),

(b) MTHEEED SO EROMEN R Z P

(¢) HWEHEDERDTREMED D BHFRITOVTIE, FRMY L FTBILS D72
O DB EMATHT (servicios de inspeccion de consumo) N sl 41

(d) HHANEMHTHOBOATFT 4 =Y ary, BLFATFT4 =Y 3 VHR
KDY, BIATH 2 HEEDMBEE HLET 25X BE ST
BENOMEL. MEL WA TERETRICHE S 2 1H e (M) 1)

(3) BFEIERHY X T L

TR = FHiOBFEEHLY A7 203, HBEEL, YATFLCSNT 2%
EFZOMT, V74 VICL D ERHUBEFHEWREICT 5. TOY AT L%F]
AT 212 WHEREE T 2HBEDETER Y5 W # (DNIe: Documento
nacional de identidad electronico) 7'\ Z DM 1) — Filinsi#iE L= BT B4 %
AL, 2o FHFFEEZPFA AT ALCSML TSI 2T S (MD

17) BT ER & 5FEHE L. EIRZ%E (Cuero Nacional de Policia) 2SEIRIZ3E4T T % & 453k
s (R4, A1 AEAH, EEE, B4, MAGRNFSElRlEhD 2 —F)
T, ICF v IOMARENE AN WEL S D% WD o St HEOE LI 2006 44

DUEEIC R > Tnd (FRELED Y = 7% 4 b [https://www.dnielectronico.es/Portal DNIe/]
B,
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dat (L)

BB 40 51 5H) 6

HEEDH Y AT ST 5I11E, ¥ FY — TN THEE I 5 i
DGR DR Z T2 o TH Y B FBIEIT B TE D 2 Btk % 7
RI2Ze%2%T2 (&M 5K 1H), FEADVSMEH LI SIZE LTI,
R E LM ORI NLHETORELET 5, $/o, FHEHL
LB, HEEADVPH Y AT AU ETEEZ R LS 2 & 23T
HHOTIEE (A%2H).

<X B = FHBUFIZEEZOSIPIL 2R L. SINEEEDOY R b &2 HE
EROT 7R AWBEBICTAZ L, BIOHEAVFHTRLZETELONERE
Rt L2 5 (M53H),

(4) EHLIRRR

< FY— Fili (A#3335A0) ™ 1213 22 0 OMIC B STy, #
T T ld, SHEETOr — AT —h =55 arTHE L Tw
%19, 2019 4EDFEFHC L HE, < FY — Filid OMIC 21K T 24,564 {01
HPRBE N, 2D H61.30% Ty HEBIZE o THA B MED WAL L T
520, ZHEOMHIE, 2020 EDOFETIX 17,930 . 59.30% Tdh 5 2V

18) AFIIHET 2 AITE. A4 Y#iiEHE (Instituto Nacional de Estadistica) 7 — 4 X —
ZIZBITF A, 20204E 1 H 1 AT OBAE TS %o [https://www.ine.es/en/index.htm]

19) #% 7 =FxEu,/A\H - H{iHET) 124 Ho

20) Carta de Servicios de la Oficina Municipal de Informacién al Consumidor 2020, p. 3. [https://
transparencia.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/CARTAS%20SERVICIOS/
SistemaCartasServicio/17%20CS_OMIC/DEFINITIVA/CS_OMIC_20.02.2020.pdf] (tiltima visita
28 de febrero 2021)

21) Carta de Servicios de la Oficina Municipal de Informacién al Consumidor 2021, p. 3. [https://
www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/ CARTAS%20SERVICIOS/
SistemaCartasServicio/17%20CS_OMIC/DEFINITIVA/CS_OMIC _18.03.2021.pdf]
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AL NIBITHEHRZE AT 4 T— 3 v BXOMEFHE (1)

3 /NLtEOFiHn OMIC
(1) RILES

AN —= % HRMEEBHE? (UF TeT MlREE] v)) &, MM
HNOITEBEB AR 2 AHE BB —E A & LT, HEREOHENZRE IOV
THBRESCHE 21T 2L, HWHEPLOEMEHNZZITMT. 274
I—3 a3 vERTV, DEZEEIIHEEEMNEY AT AT L1 H
B Do RIHEZF —EX2AT) KM & L Tid, OMIC, OCIC, 7 % )V —
=% FHIRMISHE R (ACC: Agéncia Catalana del Consum) (ZH 2, 0 — 1
BETOHMY — ¥ 2 Tdh 5 Ofideute®™ %479 7 4 V—=x HiMEELR
(Agéncia de 'habitatge de Catalunya) 753 % 2%,

N EE T —C A 2003 2 BT, MRS A S, T3
WIHTET 2 FEFNIBT 20 M2 /D T LA TE DA, —KIWERILH
BEDPFET Z2HOBEPATL0L L, BET 2 H ISR WEAICIZE. A
WA IENOMEBEAAE T 5 (CT M E: 126-10 5 136 - 2 36) o NN
& HIBORMHEES - CAZHETLIHBEA L, WEREID LR L L
B TH—E R 22T H5N5 X H I, HITITBUG & O Tl % fiks L L
BUFIIE R S v (W43 25 53H),

(2) HEEAT1I—Ya Fii
HIGMBUFIZ, WREEK L0 B HEH & FEZHOHFITOE, A

22) Llei 22/2010, del 20 de juliol, del Codi de consum de Catalunya.

23) Art. 72.1, Decret 75/2014, de 27 de maig, del Pla per al dret a I'habitatge. 73Vt 0 F1fi Tl
FXACERE S NALEEHEIT S, AEEEOAEEN, RERYEEITET 2 2048 11
TIHT 2 UHAR L EOREHITM A, Ofideute DI EZ Z 1 T b, Ofideute (3, Ji
5 B A ORFRIIIS U T, BH OO — VRFHEICO X, fES L OMEz ML 2
T4 L= a3 vERITIDN BHEBEFINIS L2 0IMEETH S (Ajuntament de Barcelona
[http://www.bcn.cat/consorcihabitatge/es/suport_ofideute.html])

24) Ageéncia Catalana del Consum, Directori Serveis Publics de Consum (SPC) de Catalunya. [http://
consum.gencat.cat/web/.content/10_ AGENCIA/07_Organismes_de consum/05_serveis_publics
de_consum/20_doc 10094625 1.pdf]
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dat (L)

it X O H EMHPRROT-OO TRz HET 2HBEEALTBY ., HEHEH
Bor 54 U728 0B COMITTEZ, FIZ HEEA T2 -2 a v
(mediaci6 de consum) F 72I1ZMFIC L B RE L I N TWS (CTIHEE D 131-1
Z1H, BI25&1H), WHEBEA T4 T—Ya ik, P THEMEZ AL,
MEZ M LI 2 GBI HEZ T2 B=F0MNMICE5FHTH Y
(R 132-148). BHEF L AT 1 T —4F — (persona mediadora) DFFIZ L > T
RNEESNEEE BH (Axg vREY 816%) BIOHITHEHET S
(CT MM 132-3 5) 6

HEEWFNCET A AT A = 3 YOFHEE, H ¥ V—=x HRNMNERE
AF 4 L= YEA Y BEARICHET B0 MBI, ATBHEMIC X 25
B HE —E 2T E B T2 T HBBHERRLFEATERIEE T 5,
BAEZ Z T W BEBEATA =Y a VRIS EA SN S (MBS 14515, 2
420H),

HEFZ, AT4 =Y a kv b, F3HEEZTICHTHEERME Lk
FIUE R S ve 1 HUIPICHER 2 5 OIED 2\, A EH Ol
TELLDTRPSIHAI, WEBEATA T2 a ry2MihcE 2 (HE4s
1455,

HEHEAT 4 T—2 3 YOFHd, HEEDS, FEFITHEHZ P LMAHD
O AEDNIC, HBADVAT 42— a YEBIICHY T2 35 2 &I2X D) Blls
ENbe WILTIZBWTIE, BFORMIET2HEITMRZ, MHFHFEZIZ
95 AR 2R REZ LR T 22 L2855 (MBS 1545 1 H, 28, 55H),

HEAV AT+ T—a VEBEE LTANHEERY - A% BINT 254,
HEZOREMZFET ARBIICH L TR0 NER S v, BRI THIE
BEINTVD (%3 H),

N CR 27283, FROX T4 2 —3 3 yubg & L Codktk % i
5% (MBS 165 13), HEHICHTL2HETIEILZVWE, RE%EA LR

25) Real Decreto de 24 de julio de 1889 por el que se publica el Codigo Civil.

26) Decret 98/2014, de 8 de juliol, sobre el procediment de mediacié en las relaciones de consum.
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AL VNIBITHEHRE AT 4 T— 3 v BXOMEFRE (1)

WS, AT A= 3 YRRBIZHE TS 3EBDRICHEIT L2 iE e o
v (FEA 17490

AF 4T = a YEEPZE L 2B TIZOoWT, FHEHZIZ30 HUHIZ,
AF 4 =Y a YFRICBIT 20008, HODHY) & 2 DRIk o
FRFZFFEOTEREZ LT NER S v, FERNIOERZMMNICL
o2t FRAOSMEHH L7250 Ly, PRI TS5 (MBS
20 4= 13, 23H),

FEZWERZRB LA, HEEZ 10 HUNICEREZRIBEL 20
bR, HEZOERSRBINZYE, FEHIT 10 HDNICHCO FR
RRHLZTNEZ SR, TS OEERSEPNIRH S d o 728612
. HFEHTOS WA EROZb O Lifvbin, FHld# 732 (AB4 24 %4 13,
2H),

AF4 T —F—F, HBEATA -V a e EETLOCLELMHB L
OHZHETAHETHH L2 ETE (ABS 24357, X741 1—%—13,
ATF4 L= a Y FRe i) B L, Rl ZE 25 HEEZRRL 20 E%5
v (FBA 21 5)o MHFRE, FORERFROBMMESFELZR LEY) &%
ZAONBEEIATOND, AF 4 =% —id, RN FEOREI SN, +
YIA X BT ERIRTE Do GHREA 300 - T OFETIE, L5
HOWRIE R YREDT 7L AZA LR VE W) FERLZVRY, + &~
FTA VXD TmasERR S D (WBA 23 5.

MEOERIPIBEN, AT 42— a3 VERARTLDVHRICES R o7l
BlE AT4 = —IZZOREFMRLGHB L FREK T35, FEH
HEHEMBEOFHEEYD ). HEAFLLHEITE, AT 42— 3 VHEH
GFF AN EER R CB%RT S (B4 24 43 3H),

27) FEBEDOAT A L= —DLE, WHEAT AT 3 VICHT 20ME% 2 7205 2%
HBEMEOTWD (FMEEERBEE IS L 2021 £ 8 HICFEM L 2EHT A Y2 —D
R E D),
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dat (L)

(3) EmIEkR

2019 E DR L AUE, Novkwa il (AR 166 HA) O OMIC £k T
6,82 DWW IEH MDD 572 TD ) By 962 hiZ /vt u FiiilHEAMERE
BRI se2 i3 o v — = vy MIHEF R SMOBBIICER I h. HEH
AR 2 FEASHT L 7280 2,861 . FR3E3 A R R IR 2387 L 7215k
1% 1,188 fF. RFEIE 1,279 ECH B 2,

2020 fEIE, EEH L 7,034 . 9 BHHEEMERZ B AR~OR %KL 328 1.
N EN—Z v HBEBERNOBEIL 183 1T o720 HEE A FI AL
L7280 1,185 1, F3ER A R 2 FUE 27 L 7280 1,276 1. KK
2,138 CH B Y,

4 HZJYHO OMIC
(1) 1RELES

7Ty MRS - MY 3. BAMBOE E 2. HRE
WHBTOREZHE - R T2HBEATLEEHRET S (FEE28 5 15,
[F BB OWH BB HRSE I, BEMNOTERERIC X ) EiE S b Ak oF
BArE, REDSEE T 2B O 2 A S % 5 mIKEHIH 5,

RO AR EHINE, HEHIZL > TORRPLFERZZR L 72 LT
HESINZTINE 5T (Ak23). ALT2%5,000 A%l R 2 30 2 1l
FHEMOKE L KWK 1 >OFHBAFHHORE L ZBEHF T oM
% (M43 3, 43H). HGMENE, riERR 28 0T AR EE RS

28) Oficina Municipal d'Informaci6 a les Persones Consumidores, Ajuntament de Barcelona,
Memoria 2019: Serveis Municipals de Consum, p. 6. [https://ajuntament.barcelona.cat/omic/sites/
default/files/arxius/omic_memoria_2019-3.pdf]

29) Oficina Municipal d'Informacié a les Persones Consumidores, Ajuntament de Barcelona,
Memoria 2020: Serveis Municipals de Consum, p. 6. [https://ajuntament.barcelona.cat/omic/sites/
default/files/arxius/omic_memoria2020v03-7.pdf]

30) Ley 16/2006, de 28 de diciembre, de Proteccién y Defensa de los Consumidores y Usuarios de

Aragon.
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AL NIBITHEHRZE AT 4 T— 3 v BXOMEFHE (1)

FrOWE 2L, LERBMWZEEZRMEL 2TE 253 (M5s55H),
B BUG R MR Z i & 20T 72801, SRl T TS s T~ O RE I S %
TR ITNE e (M5 6 ),

RNEHBEFTERFHEIT ORI, HEEOHEFOIEL RATHED 720 OfF#H
PREREN, HEAD? S OREZ TN T HEEOZMN. ThezFToxXT 4
I—a yO%EfIR. BYLEWEEDOHEBMBEA~OMNILIEEND Ak
295). THUTK L. RHEOWHBEAERPBETOKE L, HHEMISERLEE
RS 5 R EZFE ([ 53 4 54 5680 I LADLRTWS, KiF
HEHEHERFHETOBBE L, AXOFHEHL)DEEEINTEY ., HIEOZM
RATA L= a YOEBIMEIZE TN (28 5 7H),

7 IHMITB VT, WHEEHERFEBE (OMIC) DIEh, &XIZ 1
I O B F 15 B 55 (PIC: Punto de Informacién al Consumidor) 233 %, PIC 1&.
REHEZRMKRTD 25 7 THHEFEW S (Asociaciones de Consumidores de
Zaragoza) A% W& DOFIZL D, TOEERLW . B LT OMIC 12 & 2 Bl
HIEID % 52\ 22 A 5B H L Tw 5 %Y,

(2) HBEAT1I—-Ya F

AN O T BRI, $FE L FEFH o, WRAMBECHET 2852 0T
BRI B 2 A7 2 OF W RENE 2 e L 2 T il e & v (W20 e 1
H)o {HHEA D O FF T A2 KM 8 RIS H LIS W 72w 5 X6
RZLHS B FHll BT, ATBR 2R ACHERKOMERISZEZ 525 2 &
B ATA =2 a v L 20 NE% S v (A2 5,

(3) EHMIBIRR
2019 AEDFEENC L AUE, ¥ 5 THTH (AORH 68 HA) @ OMIC 121X 9,174
WO PIC IZIEEF 3212 oM BE D S OMBA D - 7232, Zhdoflid,

31) Ayuntamiento de Zaragoza. [https://www.zaragoza.es/ciudad/consumo/puntosinfor.htm] % &

Yl d, MOHENE SN TWEbDbH 5,
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dat (L)

2020 EDFETTIE 6,210 B, 2,387 hTH 2 ¥,

I HEHEMES AT L OB

1 YRXTFLDOAIEE

IS - R BB E, HRBOFICR L B EHEIRRLBERERD
HRAEIM U729 2C, HHE - FIHE L FHERTROHS (hH. AFHE,
R, JUIEO A A FRD D2 D OEEL) 12OV T, #E DB L OHITH
HEHH AR TR AT 2AZAZ LT3 L0 0wEEZHE L TWad
(F#:31 4 1 3D, APERFRIC OV T, APEA O FEIEFIC & ) R
HEMIATDONAVLERDLE (HF52H) ., BLOMKEX. FHEH HE
H. BIUOTBEOREBIZL > TR SN ZTRE RO 2w EHET HICE L
FoTw/ (H53H),

1986 41213, HRBUF & BIGNRT 2 EOWTTBOF & D EIC L), H
WEMIBRE SR E LT b EFsh, METHREE2ERLOD, £
DEARN 2 B8 F I OWT, HEENREBEIT COW LA TR, HOHNEE
FIFAEDOMEDORM S ZE I LoDRE Tbiz, T ORBRWIGETT O#5 R
A LIS, 1993 SIS AT 2T 2 B4 aslE S, NEE
ks 2 7 2 AAE IS HEAT S e ¥

32) OMIC Zaragoza, Datos estadisticos en consumo aiio 2019, p. 16. [https://www.zaragoza.es/
contenidos/consumo/OMIC-Estadisticas-2019.pdf]

33) OMIC Zaragoza, Datos estadisticos en consumo aiio 2020, p. 17. [https://www.zaragoza.es/
sede/servicio/publicacion-municipal/11878]

34) Real Decreto 636/1993, de 3 de mayo, por el que se regula el sistema arbitral de consumo.

35) Instituto Nacional del Consumo, Ministerio de Sanidad y Consumo, Sistema Arbitral de
Consumo, Instituto Nacional del Consumo, Madrid, 2004, p. 9. [https://www.mscbs.gob.es/
consumo/normativa/publicaciones/docs/coleccion_abc/1993sistemaArbitralConsumo.pdf]

[l o> 2003 4F KR T ORI Ldud, 2ET 73 OHEFMNRBRSAE S, P
Bid 58,504 o HEA MRS X7 LTHELT B FHEH1E 102,049 H & %2 o T 7z,
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AL NIBITHEHRZE AT 4 T— 3 v BXOMEFHE (1)

2 RELE

HIEEH - RS IR oW TiE, FERERICI S 7B 3L
R BRI A OGS 2 7250, W O DI L Ciddsiisssile
SERTW 7225 2007 AEOHEMBA 3 12X 0 INEEE - FUHE— D
SEWEUIE S, FERE S —micaB s OUF, EROEEE - FIHEH—
Mefhiiihia [ANRAL VHBREE] EWv))e ANS VHBHEZO#EANLIE. H
BHEFLIMHEL, FELALOMOBBRTHE (AE25). HEEBIV
FUHZ L, FER T EMBROEH TIE e WHEBICB W TEET 5 BAANE
A RS (A3 5).

ARA YHBFHEOTIZBWTH, HEBMBE S AT LABNLELE T 245D
HPHIXIAEE R TH A0 (AES74R1H) . HBEEMES AT 0B X 00
TRIETHEOMBE, FH, EEICOVTIE, MREFFOBAICE Y EDSNS D
oL aniz (AFk2H), NI E 2008 FF12, HEHMILY AT 2I12HT
BF 2B (BUF TRDACS & 9) 37 3kl Sz, IHBAOMEIE 4 17
FTHo2DIZx L, RDAC IR L DM TEMAN 24 64 FOBELZ B Z L
T, W EOREFRZ W RIZI) B & & dIT, HBEAMEY X T 20—
B R TEIRT B 720 DO 72 BB & #rik L 720 RDAC 2¥BLE L 2 WHIHIZO
WTId, —RETH B EE LT [ARL v ikis] Lv) ) il sh
% (RDAC3 % 1) ¥,

B, BB L UPGEERICET B4 o T, B RIS T 5k

36) 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 y otras leyes complementarias.

37) Real Decreto 231/2008 de 15 de febrero, por el que regula el Sistema Arbitral de Consumo.

38) Ley 60/2003, de 23 de diciembre, de Arbitraje.

39) APEGELAMEH S G5 — ik & LT, ATBUPEEE (Ley 11 /2011, de 20 de mayo, s de
reforma de la Ley 60/2003, de 23 de diciembre, de Arbitraje, y regulacion del arbitraje institucional
en la Administracién General del Estado %17 E{ Tl (Ley 39 /2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comiin de las Administraciones Publicas). Z33EFRFIATELE: (Ley

40 /2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico) 733 %o
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dat (L)

A5, HIEMAFHRET 5 E 5 ZE 4 (Juntas Arbitrales del Transporte) 12 & %
MERTRE % Bl d Tn D Y,

3 YRATLEHEHRT HHE

DIMICRER§ 5 & 912, HAFMREZR RS, AT BUGIZ X0 i
B SN D0 EEBBOER 217 ) EEMEAMERER X0, MFEE 21T
PRI RBFIC X D RE S NS,

(1) FRBAFOFRET

[E 77 E 228 (INC: Instituto Nacional del Consumo) (&, THZE ~DOIEHIE
b HEAOFEZ N T HEHOMI, HWEZFOHE - K2 HNET
2 BOFRERI & LTy 1975 ISR L7 Y SaidmiB g kB s hTw
2% 1981 AEICEAIFI BB 2 AT, 1982 4K - PR ICBE S
Ao BIRL 1 0 1993 A DBAIS XY | IR ETRIERT X R E A 2
FARFET B P RBUREER & S, RDAC THEI &M N7 (5420
a) b))o

Z D% 2014 4E12, BB AEITIEEMEERET LA S, RE -
2 tEAE - FE44 (Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad) AERET S
HEREWEERET (AECOSAN: Agencia Espafiola de Consumo, Seguridad Alimentaria

40) Arts. 37-38, Ley 16/1987, de 30 de julio, de Ordenacién de los Transportes Terrestres; Arts. 6-12,
Real Decreto 1211/1990, de 28 de septiembre, por el que se aprueba el Reglamento de la Ley de
Ordenacion de los Transportes Terrestres.

41) Decreto 2950/1975, de 7 de noviembre, por el que se reorganiza el Consejo de Comercio Interior
y de los Consumidores y se crea el Instituto Nacional del Consumo.

42) Art. 3C), Real Decreto 1808/1981, de 20 de agosto, por el que se crea la Secretaria de Estado para
el Consumo.

43) Art. 5.14, Real Decreto-ley 22/1982, de 7 de diciembre, sobre medidas Urgentes de Reformas
Administrativa.

44) Art. 3.1, Real Decreto 636/1993, de 3 de mayo, por el que se regula el sistema arbitral de

consumo.
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ARA VIBITBHBH AT 4 T— a v B L OMETs (1)

y Nutricion) & %572 %9, & 5122020 4F 1 JI2id, WHREME S 27 2T
HEBIZ MWEBZEAMNE K G (Direccion General de Consumo, Ministerio de
Consumo) DIk « 1H & %M (Subdireccion General de Arbitraje y Derechos del
Consumidor) |ZF%F S 7= 49,

(2) HEEMBZES

(a) RREEB X OEE

W B MK ZE S (Junta Arbitral de Consumo) 1. HERIHI O B AT H % EE
T HITBHEMTH S (RDACS S 1), HEBMBEZERZ, HEALIKE
ENLHEEHEZMFZER S (Junta Arbitral Nacional de Consumo) &, #b 75 BUfF

WCRRESNLHMAFRBER DS (W52 H).

WHEREIR, WEHEELOWMEICKESERBINLD, ZOEEIIEHS
ZRAE Lo THVIMI TS, ET 5 &, HARBRIFRBUFL S D
MRE#RTIR A, SEERA LG RRAOMICHREN 2SRV,
WHZEHEE. 217 OHEIMN (comunidad auténoma) & 2 DD FiAEHRT (ciudad
autonoma) 48)\ 92 @ It (provincia), 2> @ ifi # A (mancomunidad), 33 @ ifi
(municipio) IZEEE S NTW5 ¥,

45) Real Decreto 19/2014, de 17 de enero, por el que se refunden los organismos auténomos Instituto
Nacional del Consumo y Agencia Espanola de Seguridad Alimentaria y Nutricién en un nuevo
organismo autonomo denominado Agencia Espafiola de Consumo, Seguridad Alimentaria y
Nutricion y se aprueba su estatuto.

46) Art. 3.2b) y disposicion derogatoria tnica, Real Decreto 495/2020, de 28 de abril, por el que se
desarrolla la estructura organica basica del Ministerio de Consumo y se modifica el Real Decreto
139/2020, de 28 de enero, por el que se establece la estructura organica basica de los departamentos
ministeriales.

47) SALORIO DIAZ, I.M., Arbitraje de consumo: sistema y procedimiento, Thomson Reuters-
Aranzadi, Pamplona, 2019, pp. 48-50.

48) 77 V) A KBEDROHIZFHAEST 2 AV ) Yilie £y 5 iTh b,

49) El sitio web del Ministerio de Consumo. [https://www.mscbs.gob.es/consumo/

resolucionConflictos/sistemaArbitral/organos/juntaArbitral.htm]
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dat (L)

HEAEMBZEERIE, ZER, FERR. BIUHBRESRE SN,
CNODOFRIABHOWMZAL, ZEREFKRRIE, YFELERERET
LB E > TIEMENLLENH S (M 7515, MGTRERE. FEDH
B R IR 720 DIFREKE T HZ EATE S (AFK3H),

(b) W¥s

MBHEMBEREOTLRME L LTIE, MERTHOEE (RDAC6 52))) 120N
Ay MEBEFHOBHGO AT 4 =2 a Y OFER ([5D), FEHICLLHH
BHMBFHRMNTCHBOZHPEGEECHET2F5E (A% o 4d). MEA
BHRIHEDOLHBEOEM (Fke)), HEFMBTHmOMHMRAE ((Mka), FIH
HI T 2 EXNORM (M m)), MPEAWB OB X R (H4%D) %
EVH 5o

(3) HEEMHMEZES

(a) @il X O

AP ERRE Z H 4 (Comision de las Juntas Arbitrales de Consumo) ., 75 %
HERICKE SN GHEBIOERMETH Y (RDACI ), EENHEBDMEREZEZO
ZHEWEOLRHE, BXU, HEEME Y 2T ARSI O EE
MBREEEGOZREREOR»SRIET 2 28 0F%H (M 24) THEEK SN
(710 %1 H) o MIGRBROVEIL BPEROSHKIIZEIVITbND (A%kS
H)o MIERBAXOMB L LT, HEBAME Y A7 LRFFESITLD, HE
BHA L HEZBADPHEE T2 MBAOH» 5K 2% (M 24) ANRIESH
% (A28, WHHEAOMAD GBI SN HHREIL, KW LE
FIAHIELNTELY, mIMELE LR (HE13H),

(b) WeHs
HEDMBHRERZR 2O E2WE L. OHEAEMEZRREN L 7oH A 2HIic
B3 2 YL I3 2 ARH LIS D W TOHB (RDAC 114 13H), @FEEIWIC
FRRDFFRITOWTHILT 2IHBEMBOYIMA D 2561281 5 W, JoE
23 BEOFRN (M523, OHBEBMEBMFTLORHBMIZE T 2 E#HEN
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AL NIBITHEHRZE AT 4 T— 3 v BXOMEFHE (1)

Wl (M43 5), OEBEFEMNERE B ST ) MENGHE 0 R8GE O HEHE T
BT 2HE (BidV4 () 28) (A1 &4 2d b,

IS0 bW, REF 721 EEE. HWEREMEZEZOZAE.
BN, MEFHEOUFZOHTTUILD ., MERHAWH T CEZHEL72H A
530 HUWNIZHIR SN, HEEEDOT = 74 P TRESh 2T %ok
Vo Fo. ZoWmESE. MERAOMVERT A EETL00THY, A
HAH 5SS L B2 WS SN 2 L 2T 0TIER V. 20
WESELITH L, MEZRARFHRIE. LELFRCHERORIZ, HE
BMBEEARIHLRDLZEATES (525,

(4) HBEME Y X T LRTES

(a) AXiEP X O

W EME T AT L #EF#S (Consejo General del Sistema Arbitral de Consumo)
i HEEBICHE SN GHETIOKBE TH ) (RDAC 125), HEEHHE
% BHRR RSB 58E. MEAHBERENED 2EH#E. BLU20 4%
OFFEICIVBREN (1352520 43) ., FRAMEK - HHREFERED
HERE2BO S (A%s5H), R, SEWEEGMNREEARARE.
WHHBEMEBERRORERO M2 HBIEN 4 M A, FIEASORR
ROLETT. M5 BUF OB HITBERM . ARV RERHEIEA S (Consejo
Superior de las Camaras de Comercio), {H % % - F] Hl & &F # & (Consejo de
Consumidores y Usuarios) ), A X 4 > #f # -+ 3 & 2 (Consejo General de la
Abogacia) DXFNFILEMLET S (R 44) 1 4T3 24 THSH (M5K4H),
HEAME S AT DRFERT. REBLIOHARIC L) BERIEET) (H

50) THEH - FIHEFHR T, WRBITISRESNLIZHETH D AL EEORBH
BHEMAEZREL, WEBOMNBROHESLNITD/2ODFEHFLITH) L2 HNET %,
AR I RDAC38 5T ), AMLIER EE IS T 25 EMIC O W T B P BET %
(Art. tinico, Real Decreto 487/2009, de 3 de abril, por el que se modifica el Real Decreto 894/2005,

de 22 de julio, por el que se regula el Consejo de Consumidores y Usuarios) o
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dat (L)

145 1H), MEITE 1 HOMMEEZZEL, #P8EERKE L. HEE0M}:
BOZHICL ) BEREEZT L (A28, BRI FEOFHOIE,
SR B, HEELZZEREOLDOEZFZRBETLIENTE S (53
H)o MIIH LTIE, HEREA D SEAMEB M S S (M4 43H),

(b) W¥s

HBEEME Y AT LRFFRSOELRME & Ld, HEBMR D AT 1508
BORODOEM, TEBLOIRE RDAC 155 ), HEHMB Y X7 2 D4
WG DKL (M50). MERAOLEHHE T 1 75 A DKGE, MERNERHED
REIMED Y E (M) HEHMIK Y AT ANOFFEHIT X 2 BE A5
RECDOKRIZET E2H4 F 74 v ORE (M5d), WAHEBAMEEREZO
ML AT 2 e Ro%E (A5)), HEBMEZESCMBEAOH
Hif i ot (F4kh), HEFMBEMERBERICL 285 E. BB
LU, O CICHBERBED L2MEAWORM (M), FEM
R HIHEIR O FE T 5 oI EDWE (F5k) REVD L.

(BLF. #e<)
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