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Cada vez más aragoneses 
acuden al arbitraje en casos  
de conflictos de consumo
� El sistema, que requiere que las empresas se adhieran  
de forma voluntaria, sumó 97 compañías el año pasado
ZARAGOZA. Los arbitrajes en ca-
so de conflicto con los consumi-
dores son cada vez más en Ara-
gón. Pablo Martínez, director ge-
neral de Protección de Consumi-
dores y Usuarios del Gobierno de 
Aragón, presentó ayer el balance 
general de su departamento en 
2015 y consideró «un dato positi-
vo» que cada vez haya más solici-
tudes de arbitraje (se registraron 
1.112, un 68% relativas a telecomu-
nicaciones) porque este sistema, 
además de ser gratuito y eficaz, 
favorece que empresa y cliente se 
entiendan y lleguen a un acuerdo 
en más del 40% de los casos. 

En 2015, en Aragón se resolvie-
ron en la Junta Arbitral de Consu-
mo 938 casos, 382 por mediación 
(acuerdo entre las partes) y 556 
por laudo (decisión de un árbitro 
que es de obligado cumplimien-
to, como una sentencia judicial). 
Este sistema, que exige que las 
empresas se adhieran a él volun-
tariamente, sumó 97 compañías 

121.789 atenciones al consumidor 
en oficinas y asociaciones, un 
6,8% más que en 2014. De ellas, 
4.312 fueron quejas y denuncias, 
de las cuales hubo 668 relativas a 
telecomunicaciones, 563 a apara-
tos de telefonía, 440 a servicios de 
abastecimiento de luz, gas o agua; 
y 408 a automoción, entre otras. 

Las telecomunicaciones fueron 
otra vez el sector que más traba-
jo dio a las oficinas de atención al 
consumidor, pero hubo dos im-
portantes cambios: los usuarios 
recurrieron a ellas un 8,9% menos 
(de 26.169 atenciones en 2014 se 
pasó a 23.853) y la resolución de 
los conflictos surgidos aumentó 
por la vía de la mediación, gracias 
a que se adhirieron a este sistema 
voluntario tanto Ono como Jazz-
tel.  

REBECA CARTAGENA

LA CIFRA 

268 
Expedientes sancionado-
res. En 2015 subieron un 
11,67% los expedientes trami-
tados por Consumo del Go-
bierno de Aragón, hasta al-
canzar los 268 (con sanciones 
de entre 100 y 30.000 euros). 
De ellos, 36 fueron a servicios 
de venta y reparación de elec-
trodomésticos, 19 a banca y 
vivienda, 18 a telecomunica-
ciones y 18 a tiendas de ropa, 
calzado y complementos.  

OTRAS INICIATIVAS 

Formación. Para que el con-
sumidor conozca sus dere-
chos, el Gobierno de Aragón 
ha realizado 209 acciones 
educativas y formativas para 
todas las edades, desde el 
concurso Consumópolis (par-
ticiparon 215 niños en 2015) a 
jornadas dirigidas a personas 
mayores. También hubo aulas 
informativas sobre 10 temas, 
jornadas de consumo y fami-
lia, otras con niños ingresados 
en hospitales y una campaña 
sobre consumo responsable. 
En las acciones de formación 
participaron 9.158 personas.

Los inspectores de Consumo 
del Gobierno de Aragón trabaja-
ron duro en 2015: cada uno llevó 
a cabo más de 1.900 actuacio-
nes, hasta sumar 28.731 en total. 
A lo largo del año se llevaron a 
cabo 14 campañas de inspección 
para controlar aspectos como la 
seguridad de los productos, la 
publicidad, los contratos, la 
existencia de hojas de reclama-
ciones, etc. Se revisaron áreas 

tan diversas como ópticas, pro-
ductos alimentarios, créditos al 
consumo, instaladores de gas, 
servicios de reparación urgente, 
odontólogos o comercio elec-
trónico, entre otras. También se 
llevaron a cabo inspecciones en 
periodos de rebajas y, por pri-
mera vez, en establecimientos 
de venta de artículos de segun-
da mano (que volverán a ser ob-
jeto de una campaña en 2016). 

Gracias a la Red de Alerta de 
productos problemáticos, el año 
pasado fueron intervenidos 
69.559 artículos, de los cuales 
56.315 fueron inmovilizados, 
11.749 se devolvieron a sus luga-
res de origen y 1.495 fueron des-
truidos por no cumplir con las 
normativas de seguridad. Ade-
más, 310.227 no llegaron a entrar 
en el mercado gracias a la cola-
boración con Aduanas. R. C. L.

Suben un 31,4% las inspecciones, hasta 28.731 

más el año pasado y se llegó a las 
4.297. 

Para que el consumidor pueda 
saber qué empresas están dis-
puestas a dar un trato óptimo al 
consumidor y respetar sus dere-
chos, este año se creará un Dis-
tintivo de Calidad de Consumo 
que identificará a aquellas que 

cumplan requisitos, como no ha-
ber sido sancionada, estar adheri-
da al arbitraje, no usar cláusulas 
abusivas, comprometerse a resol-
ver las reclamaciones en 7 días o 
tener un convenio de mediación 
con alguna asociación de consu-
midores, entre otros.  

El año pasado hubo en Aragón 


