El Gobierno recoge en una publicación los 53 laudos más significativos dictados por la Junta Arbitral de Consumo de Navarra en los últimos cuatro años
_____________________________________________________________


El consejero de Industria y Tecnología, Comercio y Trabajo, José Javier Armendáriz Quel, ha presentado hoy una publicación en la que se recogen los 53 laudos más significativos dictados por la Juan Arbitral de Consumo de Navarra durante los últimos cuatro años. Junto al consejero Armendáriz, en este acto también ha estado presente el presidente de la Junta, Rafael Lara González. Estos laudos son la resolución, de obligado cumplimiento para las partes, de las reclamaciones realizadas por los consumidores ante presuntas irregularidades llevadas a cabo por empresas adheridas al Sistema Arbitral de Consumo. 


El Gobierno ha editado un total de 500 ejemplares de la publicación, que se han distribuido entre la Juntas Arbitrales de España, Universidades (Facultades de Derecho), Dirección General de Consumo de las Comunidades Autónomas; colegios de abogados; árbitros de Colegios Arbitrales de Navarra; Colegio de Notarías de Navarra; y Audiencia Provincial. 

Los 53 laudos (decisiones o fallos de la Junta Arbitral de Consumo de Navarra) que recoge el libro corresponden a los siguientes sectores: carpintería, comercio, construcción, electricidad, electrodomésticos, fontanería, seguros, servicios postales, talleres y servicios de autolavado, telefonía, tintorerías y viajes. 


Cabe recordar que la Junta Arbitral de Consumo de Navarra está adscrita a la Dirección General de Industria y Comercio y se constituyó, mediante convenio con el Instituto Nacional de Consumo, el 17 de junio de 1993. Esta Junta se enmarca dentro del Sistema Arbitral de Consumo, cuyas ventajas son rapidez; eficacia; libre acogimiento y acatamiento de la solución arbitral; ejecución obligatoria de los laudos; y gratuidad para las partes. 
El procedimiento de la Junta Arbitral sólo puede ponerse en marcha a instancias del consumidor, y nunca del empresario. Es obligatorio que el establecimiento reclamado esté adherido al Arbitraje de Consumo. Actualmente; actualmente un total de 1.200 empresas y profesionales están adheridos al sistema de arbitraje. 
El consejero Armendáriz señala, en la presentación del libro, que la Junta Arbitral “supone un sello de calidad para empresarios y consumidores. El empresario o profesional que se adhiere voluntariamente al Sistema Arbitral de Consumo tiene derecho a exhibir un distintivo oficial que supone una garantía añadida a los servicios que presta habitualmente. Los consumidores, a su vez, encuentran en este distintivo un aval para resolver rápidamente los desacuerdos que puedan producirse con las empresas que forma parte del sistema arbitral”. 


Los laudos que recoge el libro se refieren, por sectores, a las siguientes reclamaciones:
· Carpintería: instalación de rodapié; y elaboración y montaje de muebles.
· Comercio: compra de unas barras portaequipajes; adquisición de un ordenador; reparación de una cámara fotográfica; adquisición de un frigorífico; reparación de un frigorífico; adquisición de muebles; mobiliario de cocina y armarios empotrados hechos a medida; compra de tinte para lavadora; adquisición de un teléfono móvil; arreglo de unas camisas; adquisición de un modelo oficial de letra de cambio; adquisición de muebles de dormitorio; adquisición de una lámpara; y adquisición de un traje de novia.

· Construcción: entrega de vivienda nueva; resolución de un contrato de construcción; instalación de calefacción; y desacuerdo en los conceptos de una factura. 

· Electricidad: prestación de servicios a domicilio.

· Electrodomésticos: defectos de un lavavajillas; y reparación de una lavadora.

· Fontanería: desacuerdo con el importe una factura; y ejecución de instalación de fontanería. 

· Seguros: cobertura de la defensa jurídica; y cobertura de daños.

· Servicios de envíos postales: reparto domiciliario de envíos postales; y envío certificado extraviado.

· Talleres y servicios de autolavado: daños producidos en el autolavado; diseño luminoso imperfecto; perjuicios por reparación defectuosa de vehículo; y averías y desperfectos.

· Telefonía: contratación de servicio de Internet; resolución de contrato e importes debidos; incumplimiento contractual; conexión a Internet a través de un 906; tarifa plana en Internet; facturación por teléfono supletorio; impugnación de factura telefónica; cambio de compañía telefónica; factura telefónica de números 906; kit de ADSL autoinstalable y facturación; y facturación telefónica.

· Tintorerías: indemnización por deterioro de una prenda; limpieza de un estor; desperfecto en una trenca de ante; limpieza de una abrigo de pana; limpieza de un juego de cortinas; y limpieza de un edredón.

· Viajes: anulación de un viaje; e incumplimiento de contrato. 

Actuaciones de la Junta Arbitral de Consumo


Como se ha señalado, el procedimiento de la Junta Arbitral sólo puede ponerse en marcha a instancias del consumidor, y nunca del empresario.  Desde 1994 y hasta el pasado año 2003, la Junta Arbitral de Consumo de Navarra recibió un total de 3.492 reclamaciones de consumidores y atendió un total de 11.701 consultas, dictando 1.184 laudos. Las reclamaciones deben presentarse en una asociación de consumidores, OMIC o directamente ante la Junta Arbitral de Consumo. 


Antes de dictar un laudo se constituye el colegio arbitral, que recibe a las partes e intenta que éstas lleguen a un acuerdo. Si éste no se alcanza, se resuelve el conflicto emitiendo un laudo. Es obligatorio que el establecimiento reclamado esté adherido al Arbitraje de Consumo (actualmente 1.200 empresas y profesionales). La adhesión se identifica con el símbolo correspondiente, que se coloca en lugar visible para que, de este modo, los consumidores y usuarios conozcan qué empresas brindan esta garantía.


Durante el presente año, la Junta Arbitral ha atendido 1.455 consultas, 572 reclamaciones y ha dictado 102 laudos. 
Las funciones del Servicio de Consumo del Gobierno de Navarra


El Servicio de Consumo, integrado en el Departamento de Industria y Tecnología, Comercio y Trabajo, tiene encomendadas las siguientes funciones: información y formación en materia de consumo; defensa de los consumidores y usuarios; y mediación y promoción del arbitraje de consumo.



El Servicio de Consumo se estructura en dos secciones: Consumo y Arbitraje de Consumo. Las funciones de la Sección de Consumo son: información y formación; tramitación de denuncias en materia de consumo; y tramitación de expedientes sancionadores. Las funciones de la Sección de Arbitraje son: atención de consultas y reclamaciones de los consumidores; mediaciones en materia de consumo; y las necesarias para el desempeño de la Junta Arbitral de Consumo. Otro de los aspectos fundamentales del Servicio de Consumo es informar a los ciudadanos sobre la nueva legislación aprobada en materia de consumo. 


Asimismo, el Gobierno de Navarra lleva a cabo la asistencia jurídica a consumidores y usuarios a través de tres actividades: atención de quejas y denuncias que presentan los consumidores; actuaciones jurídicas, gestionando la propuesta de sanciones derivadas de las actas de inspección o denuncias; y elaboración o estudio de normativas específicas de consumo. 

Derechos y deberes del consumidor


Junto a los derechos básicos que señala la Constitución Española, el Servicio de Consumo del Gobierno de Navarra quiere dar a conocer al consumidor navarro sus derechos y obligaciones. 


Concretamente, el consumidor tiene derecho a satisfacer sus necesidades básicas; a la protección de su salud y seguridad; a la protección de sus intereses económicos y sociales; a la información de los diferentes productos y servicios; a la educación y orientación; a la reparación o indemnización; a fomentar sus asociaciones y OMICs; a la protección médica, administrativa y técnica ante situaciones de inferioridad e indefensión; y al medio ambiente sano. 


Por su parte, los deberes de los consumidores aluden a la conciencia crítica y responsable; a la acción personal; a la preocupación social; a la conciencia medioambiental; y a la solidaridad. 




Pamplona, 6 de octubre de 2004
