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Sol-licitud d'arbitratge per les persones consumidores i usuaries. Consum

Organisme Conselleria d'Inddstria, Turisme, Innovacié i Comer¢
Codi GVA 2290 Codi SIA 211047
Estat Obert

Termini de sol-licitud Obert

INFORMACIO BASICA

Que és i per a que serveix?

Facilitar que les persones consumidores i usuaries de la Comunitat Valenciana puguen, mitjangant el Sistema
Arbitral de Consum, solucionar les controversies amb els empresaris o professionals, com a alternativa
excloent als tribunals ordinaris de justicia.

El procediment és gratuit.

Interessats

Podran formular sol-licituds d'arbitratge les persones consumidores o usuaries que reunisquen els requisits
seguents:

- Ser persona fisica que actue en un ambit alié a una activitat empresarial o professional.

- També les persones juridiques i les entitats sense personalitat juridica que actuen sense anim de lucre en un
ambit alié a una activitat comercial o empresarial.

Observacions
1) EXCLUSIONS

NO podran ser objecte d'arbitratge de consum:
- Les reclamacions entre particulars, aixi com les formulades per empresaris o professionals.
- Les qiestions sobre les quals haja recaigut resolucioé judicial ferma i definitiva.
- Les matéries inseparablement unides a altres sobre les quals les parts no tinguen poder de disposicio.

- Les gliestions en qué&, conformement a les lleis, haja d'intervindre el Ministeri Fiscal en representacid i
defensa dels qui, per mancar de capacitat d'obrar o de representacié legal, no poden actuar per si
mateixos.

- Aquelles en les quals concodrreguen intoxicacio, lesio, mort o existisquen indicis racionals de delicte,
inclosa la responsabilitat per danys i perjuis directament derivada d'ells.

- Les que es referisquen a servicis publics d'interés general, no econdmics o prestacionals, facilitats per
les administracions publiques.

2) Qualsevol APORTACIO DE DOCUMENTACIO a I'EXPEDIENT (inclosa la seua possible esmena) pot realitzar-
se.

- Directament a través del bot6 "ESMENA > PRESENTACIO AUTENTICADA' (destacat en color roig) en
l'apartat "Tramitacié > Esmena" d'este procediment.

- Utilitzant el tramit telematic d'Aportacié " de documentaci6 a un expedient obert en la Direccio General
competent en matéria de COMERC i/o CONSUM de la Generalitat Valenciana (s'exclouen ajudes i
expedients arxivats)". Veure enllag directe en |'apartat "Que necessites saber > Procediments relacionats”
del present tramit.

11/02/2026 1/7


https://www.gva.es/va/inicio/atencion_ciudadano/buscadores/departamentos/detalle_departamentos?id_dept=29250

=
i'ﬁ GENERALITAT
& VALENCIANA
N

3) Disposa de MES INFORMACIO sobre ARBITRATGE de consum en l'apartat corresponent de l'area de
CONSUM de la pagina web de la Conselleria competent en eixa mateéria. (Veure enllag directe en I'apartat "Que
necessites saber > Qué > és > Enllagos" d'este tramit).

Procediments relacionats

+ Aportacié de documentacio a un expedient obert en la direccié general competent en matéria de
COMERC i/o CONSUM de la Generalitat Valenciana (s'exclouen ajudes i expedients arxivats) (18468 /
SIA: 280277)

Normativa general

- [Normativa] Reial decret 713/2024, de 23 de juliol, pel qual s'aprova el Reglament que regula el Sistema
Arbitral de Consum (BOE num. 178, de 24/07/2024). (https://www.boe.es/eli/es/rd/2024/07/23/713/con)

- [Normativa] Llei 60/2003, de 23 de desembre, d'Arbitratge (BOE num. 309, de 26/12/2003).
(https://www.boe.es/eli/es/1/2003/12/23/60/con)

- [Normativa] Decret legislatiu 1/2019, de 13 de desembre, del Consell, d'aprovacié del text refés de la Llei
de [IEstatut de les persones consumidores i usuaries de Ila Comunitat Valenciana.
(https://www.boe.es/buscar/act.php?id=DOGV-r-2019-90594)

Enllagos

Arbitratge de consum (en larea de Consum de la pagina web de la Conselleria)
(https://cindi.gva.es/va/web/consumo/arbitraje)

- Apartat "Informacid i Registre" de la pagina web de la Conselleria competent en matéria de Consum
(https://cindi.gva.es/va/cita-previa)

Simulaci6 de Tramitaci6 Telematica en la  Generalitat Valenciana (Cl@ve-firma)
(https://www.gva.es/va/inicio/procedimientos?id_proc=G13141)

SOL-LICITUD

Termini de presentacié
Durant tot I'any.

Formularis i documentacio
Ha de presentar-se la seglient documentacio:
1. Imprés de SOL-LICITUD d'arbitratge de consum (segons el model que corresponga d'entre els que

figuren a continuacié com a formularis d'este tramit, o bé emplenant el formulari web de sol-licitud del
tramit telematic).

IMPORTANT: PER FAVOR, ABANS D'EMPLENAR ESTA SOL-LICITUD LLIJA LES INSTRUCCIONS
GENERALS (disponibles en I'apartat "Qué necessites saber > Formularis" d'este procediment, amb el nom
de "*INSOLAR. INSTRUCCIONS PER A EMPLENAR LA SOL-LICITUD D'ARBITRATGE DE CONSUM").

2. Reclamacié prévia realitzada davant I'organisme competent.

3. Factures, pressupostos o qualsevol altre document que s'estime convenient per a fonamentar la
reclamacio.
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- INSOLAR. INSTRUCCIONS PER A OMPLIR LA SOL-LICITUD D'ARBITRATGE DE CONSUM
- SOLARA. SOL-LICITUD ARBITRATGE DE CONSUM - ALACANT

- SOLARC. SOL-LICITUD ARBITRATGE DE CONSUM - CASTELLO

- SOLARV. SOL-LICITUD ARBITRATGE DE CONSUM - CV

- SOLARB. SOL-LICITUD ARBITRATGE DE CONSUM - BENIDORM

Forma de presentacio
Presencial

La presentacié presencial de la sollicitud d'arbitratge i de la documentacié annexa requerida POT*
realitzar-se:

* IMPORTANT:

. L'opci6 presencial és valida tunicament en cas de persones FISIQUES (article 14 Llei 39/2015, d'1
d'octubre)

. Consultar la informacié disponible en l'apartat "Informacié i registre" dela pagina web de la
Conselleria competent en matéria de Consum (veure enllag directe a ell en I'apartat "Qué necessites
saber > Que és > Enllagos" d'este tramit)

a) En els registres dels organs administratius al fet que es dirigisquen o davant qualsevol organ
administratiu que pertanga a I'Administracié General de I'Estat, a la de qualsevol administracié de les
Comunitats Autonomes, o a la d'alguna de les entitats que formen I'Administracié Local si, en este ultim
cas, s'haguera subscrit l'oportd conveni, aixi com en les representacions diplomatiques o oficines
consulars d'Espanya a I'estranger.

b) En qualsevol oficina de Correus. En este cas s'haura de presentar en sobre obert perqué es puga
estampar el segell i la data en l'imprés de sol-licitud i en la copia.

¢) En els Registres de la Junta Arbitral de Consum:

+ Registre de la Junta Arbitral de Consum - Alacant

+ Junta Arbitral de Consum d'Alacant amb Seu en Benidorm

« Junta Arbitral de Consum de Castell6 de la Plana

+ Reqistre Auxiliar de la Conselleria d'Innovacid, Industria, Comerc i Turisme (OAMR)

Telematica
1. La presentacié de la sollicitud d'arbitratge i de la documentacié annexa requerida POT realitzar-se
MITJANGCANT EL TRAMIT TELEMATIC d'este tramit.

Esta modalitat telematica t¢ com a objectiu que la persona consumidora o usuaria puga sollicitar
l'arbitratge per Internet. Este sistema compta amb totes les garanties de seguretat i autenticitat
necessaries, resultant igual de valid juridicament que el procés escrit presencial convencional.

2. Per a poder presentar la sol-licitud d'arbitratge de consum mitjancant el tramit telematic, la persona
sollicitant ha de disposar de certificat electronic amb firma electronica reconeguda o qualificada i
avancada, expedit per prestadors inclosos en la «Llista de confianga de prestadors de servicis de
certificacié» (publicada en la seu electronica del Ministeri competent en materia d'Industria), entre els quals
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s'inclouen:

- EI DNIe (DNI electronic), els certificats emesos per la FNMT (Fabrica Nacional de Moneda i Timbre) i els
certificats de persona juridica, empleat public o persona fisica emesos per 'ACCV (Autoritat de Certificacio
de la Comunitat Valenciana).

- El sistema clau-firma de I'Estat Unicament per a les persones fisiques (per tant, queden excloses les
persones juridiques: empreses, ajuntaments, entitats).

-1, en general, tots els acceptats per la Plataforma @firma

Trobara més informacié al respecte en: https://sede.gva.es/va/sistemes-d-identificacio-i-signatura-
acceptat

3. Poden realitzar-se tramits PER VIA TELEMATICA davant I'Administraci6 de la Generalitat Valenciana:

a) Directament per la persona sol-licitant.

b) O actuant en representacio d'una altra persona (fisica o juridica):

- Bé utilitzant un certificat electronic de representant.

- O bé sense utilitzar un certificat electronic de representant, i en este cas la persona representada ha
d'inscriure préviament eixa representacié en el REGISTRE DE REPRESENTANTS de I'ACCV (veure
informacié disponible en els apartats "Qué necessites saber > Procediments relacionats" i "Ajuda >
Enllagos d'interés" del present tramit).

Sense eixa inscripcid previa, a més de no quedar acreditada la seua representacio, no es rebra res en la
Carpeta Ciutadana de la persona presentadora.

4. Fent clic en SOL-LICITUD > PRESENTACIO AUTENTICADA (en color roig més a baix) o a TRAMITAR
(també en color roig a l'inici d'este tramit), accedira al tramit telematic, que li permetra emplenar el
formulari web de sol‘licitud, annexar la documentacié emplenada i firmada digitalment que haja d'aportar i
realitzar la presentacié telematica de tot aix0, obtenint el corresponent justificant de registre, que
posteriorment estara també disponible, al costat del nimero d'expedient obert, en la seua Carpeta
Ciutadana (veure apartats "Ajuda > Enllagos d'interés" i "Ajuda > Preguntes freqiients" d'este tramit).

5. Respecte als DOCUMENTS A ANNEXAR en el Pas "Documentar” tramit telematic:
- Es recomanable que, en primer lloc, reunisca tots els documents a presentar i els guarde electronicament
en el seu ordinador, de manera que posteriorment puga incorporar-los en el pas corresponent del tramit

telematic.

- En l'apartat denominat "Tramitacié > Sol-licitud > Documentacio” d'este tramit de la Guia Prop apareix el
llistat de documents a presentar.

- En el tramit telematic s'indica la grandaria maxima permesa dels documents a presentar i els seus
possibles formats o extensions (PDF, DOC, DOCX, JPG, ODT, ZIP, RAR, ODS, etc.). Comprove'ls abans
d'annexar els documents.

- Encara que, IMPORTANT: tots els documents certificats o firmats que es presenten telematicament
juntament amb la sol-licitud hauran de ser enviats en format PDF i hauran d'incorporar les firmes digitals de
les persones o entitats que els subscriguen.

6. Disposa:

- De MES INFORMACIO sobre la tramitacié telematica en la Generalitat Valenciana en els corresponents
enllagos directes dels apartats "Ajuda > Preguntes freqlients" i "Ajuda > Enllagos d'interés" d'este tramit.

- D'una "Simulacié de Tramitacié Telematica en la Generalitat Valenciana (Cl@ve-firma)", per a poder
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conéixer préviament i familiaritzar-se amb els passos d'eixa tramitacié abans de realitzar qualsevol tramit
real (veure enllag a eixa simulacié en I'apartat "Qué necessites saber > Qué és > Enllagos" d'este tramit).

Accés amb autenticacio
https://www.tramita.gva.es/ctt-att-atr/asistente/iniciarTramite.html?tramite=CEUC-JAC-
S01&version=4&idioma=va&idProcGuc=2290&idSubfaseGuc=SOLICITUD&idCatGuc=PR

TRAMITACIO

Informacioé de tramitacio

1. El procediment és gratuit i s'inicia amb la presentacio6 de la sol-licitud d'arbitratge, bé per via telematica, o bé
presencialment en els corresponents registres.

2. Si I'empresa no esta adherida amb caracter general a l'arbitratge, se sol-licitara la seua adhesio6 per al cas
concret; cas de no acceptar-se |'adhesio, s'arxivara I'expedient per no acceptacio.

3. Designacio del Col-legi Arbitral i convocatoria de l'audiencia, o designacié d'arbitre unic sempre que ho
acorde el president de la Junta Arbitral, la quantia de la controvérsia siga inferior a 600 euros i que les parts no
s'oposen.

La composicié del Col-legi Arbitral és tripartida: administracio, consumidors i sector empresarial.

4. Celebracio de l'audiéncia, en la qual les parts podran fer valdre els seus drets presentant les al-legacions
que consideren necessaries en defensa dels seus interessos.

5. Resolucié:

- En el cas que les parts no opten expressament per l'arbitratge en dret, els arbitres resoldran en equitat.

- La resolucié de l'arbitratge s'arreplegara per escrit en un LAUDE, sent d'obligat compliment per a les
parts.

- El laude té caracter vinculant i executiu i produix efectes idéntics a cosa jutjada.

Organs tramitacié

+ Junta Arbitral de Consum d'Alacant amb Seu en Benidorm
PASSEIG TOLLS, 2
03502 Benidorm (Alacant/Alicante)
« Junta Arbitral de Consum d'Alacant
C/ CERVANTES, 3
03002 Alacant/Alicante (Alacant/Alicante)
+ Junta Arbitral de Consum de Castell6 de la Plana
PL. MAJOR, 1
12001 Castell6 de la Plana (Castell6/Castellén)
+ Junta Arbitral de Consum de la Comunitat Valenciana
C/ DE LA DEMOCRACIA, 77. CIUTAT ADMTIVA. 9 D'OCTUBRE-TORRE 2
46018 Valéncia (Valencia/Valencia)

RESOLUCIO

Observacions

El laude podra ser objecte de recurs d'anul-lacid i revisio en els casos i condicions establides en la legislacié
processal i d'arbitratge.

Quantia i cobrament
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Procediment
El procediment és gratuit.

Termini maxim resolucié

- La resolucio6 de l'arbitratge s'arreplegara per escrit en un LAUDE, que sera dictat i notificat a les parts en un
termini de 90 dies naturals comptats des que s'acorde l'inici del procediment. En casos d'especial complexitat,
I'organ arbitral podra acordar, de forma motivada, una prorroga de fins a noranta dies naturals addicionals,
havent de ser comunicada esta ampliacio a les parts.

- El resultat de l'arbitratge de consum es produira abans de quatre mesos des de la designacié del Col-legi
Arbitral, i la resolucio de l'arbitratge s'arreplegara per escrit, sent d'obligat compliment per a les parts.

- El laude té caracter vinculant i executiu i produix efectes idéntics a cosa jutjada.

Organs resolucié
Els arbitres de I'd0rgan arbitral.

« Conselleria d'Inddstria, Turisme, Innovacié i Comerc
PL. GABRIEL MIRO, 7
03001 Alacant/Alicante (Alacant/Alicante)

Esgota via administrativa Si

ESMENA

Objecte

L'esmena o aportacié de documentacié pot realitzar-se directament en el bot6 "ESMENA > PRESENTACIO
AUTENTICADA" (destacat més a baix en color roig) d'este apartat "Tramitacié > Esmena".

També podra fer-se MITJANGANT EL TRAMIT TELEMATIC de la Guia Prop denominat "Aportacié de
documentacié a un expedient obert en la Direccié General competent en materia de COMERC i/o CONSUM de
la Generalitat Valenciana (s'exclouen ajudes i expedients arxivats)", I'enllag directe dels quals esta disponible
en l'apartat "Que necessites saber > Procediments relacionats" d'este tramit.

Forma de presentacio

Accés amb autenticacio

https://www.tramita.gva.es/ctt-att-
atr/asistente/iniciarTramite.html?tramite=IND_APD&version=2&idioma=va&idProcGuc=2290&idSubfaseGu
c=SUBSANACION&idCatGuc=PR

AJUDA

Problemes tecnics
Problemes informatics
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- Formulari de consulta

Preguntes fregiients sobre Carpeta ciutadana i Safata de firmes

Preguntes freqiients sobre la tramitacio telematica
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