SINDICATURA
DE GREUGES
DE BARCELONA

David Bondia Garcia

RESOLUCIO

Comer¢ i consum
DRETS DE LES PERSONES CONSUMIDORES
CIUTAT GARANTISTA
ANTECEDENTS

Objecte de la queixa

Durant el primer semestre de I'any 2025 diverses persones van presentar queixes
davant aquesta Sindicatura en relacié amb la paralitzacié dels expedients de sol-licitud
d’'arbitratge formulats, motivada per la manca de presidéncia a la Junta Arbitral de
Consum de Barcelona. Consideraven que aquest fet els generava una situacio
d’'indefensio juridica.

Actuacions fetes

La Sindicatura va admetre la queixa a tramit i en va iniciar I'analisi per determinar si
s’havien respectat els drets de la ciutadania i els principis de bona administracio.

El dia 29 de maig de 2025 la Sindicatura es va adrecar a la Tinéncia de Drets Socials,
Promocié Economica, Treball, Feminismes i Memoéria Democratica per tal de
conegixer les intervencions fetes en relaci6 amb la queixa presentada. Atés que la
informacié que es va facilitar a la Sindicatura de Greuges en data 27 de juny de 2025
era incompleta, en data 1 de juliol de 2025 es va demanar una ampliacié de la informacio
rebuda.

Resposta dels organs afectats

En data 9 de desembre de 2025 aquesta Sindicatura va rebre la informacio sol-licitada.
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CONSIDERACIONS
1. La Junta Arbitral de Consum

Un dels objectius de 'Ajuntament de Barcelona és que les relacions de consum entre
empreses i persones consumidores siguin satisfactories i posar a I'abast de totes dues
els serveis publics municipals de resolucio extrajudicial de conflictes, com ara l'arbitratge
en consum.

La Junta Arbitral de Consum de Barcelona (JACB) és I'érgan municipal especialitzat que
té la finalitat d’administrar el sistema arbitral institucional public i gratuit de resolucio de
conflictes en matéria de consum, i atén les reclamacions que plantegen els consumidors
quan tenen conflictes amb empreses, professionals i botigues (Carta municipal de
Barcelona, Llei 22/1998, de 30 desembre, article 141).

Els expedients es tramiten d’acord amb les disposicions de la Llei 60/2003, de 23 de
desembre, d’arbitratge; el Reial decret 713/2024, de 23 de juliol, pel qual s’aprova el
Reglament que regula el Sistema Arbitral de Consum, i el Reglament de funcionament
de la Junta Arbitral de Consum de Barcelona, aprovat pel Plenari del Consell Municipal
el 30 d’octubre de 1992 i publicat a la Gaseta Municipal.

El Reial decret (RD) 713/2024, de 23 de juliol, regula I'organitzacié i els procediments
del Sistema Arbitral de Consum. En particular, se’n regulen I'organitzacio; els convenis
arbitrals i les ofertes publiques d’adhesio dels empresaris; el procediment arbitral, i les
actuacions administratives prévies. Supletoriament, hi sén aplicables les disposicions de
la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les administracions
publiques (LPACAP) i la Llei 40/2015, d’1 d’octubre, de régim juridic del sector public
(LRJSP).

2. La composicio de les juntes arbitrals de consum

L’article 5 de 'RD 713/2024, de 23 de juliol, regula la composicio de les juntes arbitrals
de consum. Estan integrades per les persones titulars i suplents de la presidéncia i
secretaria i pel personal que serveix de suport perquée duguin a terme les seves funcions.

La designacio de les persones que tenen la presidéncia i la secretaria de la Junta, siguin
titulars o suplents, I'ha de fer 'Administracié a la qual estigui adscrita la Junta Arbitral;
en el cas que ens ocupa és I'’Ajuntament de Barcelona.
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El mateix article disposa que en el cas de vacant, abséncia, malaltia, abstencié o
recusacio, les persones titulars d’aquests carrecs seran substituides per les persones
designades com a suplents.

D’acord amb l'article 35 d’aquesta norma, la resolucié sobre les admissions de les
sol-licituds d’arbitratge correspon a la persona titular de la presidéncia de la Junta
Arbitral.

Val a dir que aquesta norma va derogar el Reial decret 231/2008, de 15 de febrer, que
regulava el sistema arbitral de consum. A diferéncia de la norma vigent actualment,
larticle 7 del Reial decret derogat no preveia, amb caracter obligatori, que es
designessin persones suplents per a la presidéncia o la secretaria.

Tornant a la normativa vigent, l'article 35 de 'RD 713/2024, de 23 de juliol, disposa que,
un cop examinades les sol-licituds d’arbitratge i la documentacié aportada, correspon
a la persona titular de la presidéncia resoldre’n ’'admissié o inadmissié.

3. Situacié a la Junta Arbitral de Consum de Barcelona

El president de la JACB va ser nomenat pel Decret d’alcaldia S1/D72018-02231, de 20
de setembre de 2018.

En data 23 de setembre de 2020, pel Decret d’alcaldia S1/D/2020-878 es va designar la
persona substituta de la presidencia de la JACB en els casos de vacant, abséncia o
malaltia. Aquesta persona, alhora, ocupava la secretaria de la JACB.

Quan la persona titular de la presidéncia de la JACB va ser baixa per jubilacié el 21 de
gener de 2025, I'hauria d’haver substituit la persona que ocupava la secretaria, pero
aquesta estava en situacié de baixa laboral de llarga durada. Per tant, es va donar la
circumstancia que aquests dos organs de la JACB van quedar descoberts i, en
consequéncia, no es va poder donar continuitat a la tramitacié de les sol-licituds
d’arbitratge.

La JACB informa que es va treballar en tot moment per donar el millor servei a la
ciutadania i complir amb els terminis de tramitacié dels expedients d’arbitratge que
s’estableixen en la norma del procediment arbitral. S’informava, diuen, de I'estat de les
sol-licituds dintre el procediment d’arbitratge, aixi com de la possibilitat de traslladar-lo
a la Junta Arbitral de Catalunya.

Aixd no obstant, les queixes ciutadanes versen, fonamentalment, sobre la manca
d’'informacié i la no tramitacié de les sol-licituds d’arbitratge presentades. En qualsevol
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cas, la qliestié és que durant sis mesos no s’ha pogut donar curs a cap nova
sol-licitud d’arbitratge.

La Sindicatura de Greuges pot entendre que la coincidéncia en el temps de la jubilacié
de la persona que ocupava la presidéencia de la JACB amb la baixa de llarga durada de
la persona que ocupava la secretaria, pugui generar disfuncions en els terminis de
tramitacié de les sol-licituds d’arbitratge. Ara bé, cal tenir en compte que, si bé una
baixa de llarga durada no és previsible, una jubilacié si que ho és.

Per tant, tenint en compte que una de les competéncies de la presidéncia de la JACB
era, justament, 'admissid6 o inadmissio de les sol-licituds d’arbitratge, semblava
previsible que I'abséncia temporal d’aquest 6rgan generaria disfuncions.

Segons aquesta Sindicatura, la manca temporal de titulars als érgans de la JACB no pot
justificar la paralitzacié del procediment arbitral. L’Administracié té el deure de
mantenir la continuitat del servei mitjancant l'aplicacié dels mecanismes de
substitucio establerts legalment.

Aixi, I'Ajuntament podia haver nomenat una presidéncia accidental o suplent, podia
haver substituit temporalment el secretari o, fins i tot, fer Us de I'avocacié de
competéncies a un organ superior prevista a I'article 10 de 'LRJSP. El que sembla que
no s’adeia amb els principis de bona administracioé i bon govern era no fer res.

De fet, no ha estat fins al 10 de juliol de 2025 que, pel Decret d’alcaldia 2025-20295,
s’han nomenat la presidenta i el secretari de la Junta Arbitral de Consum de Barcelona
i els seus suplents.

Convé recordar que els drets de les persones consumidores estan protegits per la Llei
2/2010, de 20 de juliol, del Codi de consum de Catalunya. L’article 112.5 d’aquesta
norma disposa que les administracions publiques catalanes han de vetllar per garantir
el compliment efectiu dels drets que aquesta llei els reconeix, entre d’altres, el dret a la
proteccio juridica, administrativa i técnica (art. 121.2).

4. Incidéncia en la tramitacio de les sol-licituds d’arbitratge

La JACB informa que en cap cas no s’ha interromput la gestié ni la tramitacié dels
expedients ni s’ha deixat de tramitar cap sol-licitud.

Amb la finalitat d’acreditar I'abast de la incidéncia, aixi com la verificacid de la
recuperacio de la tramitacid, en la informacio facilitada a aquesta Sindicatura s’inclou
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una taula que reflecteix el nombre d’expedients pendents de tramitacié en data 3 de
juny de 2025 i la seva situaci6 el 25 de novembre de 2025. Es la segiient:

Expedients \ 3 de juny de 2025 25 de novembre de 2025
Pendent d’admissié de les 140 86

sol-licituds d’arbitratge

Pendent de determinacié de la 15 8

competéncia de la Junta i
trasllat, si escau, a la junta
competent

Pendents de designar I'arbitre 50 12
unic o els membres del
col-legi arbitral, donar data i
convocar les audiéncies i
resoldre laudes.

Pendents de les resolucions 60 2
d’arxiu, en el cas que vulgui
portar la seva reclamacio per
via judicial.

TOTALS EXPEDIENTS 265 108

Si bé és cert que el descens del total d’expedients pendents, que passa de 265 a 108,
constitueix un resultat positiu que evidencia un esforg per recuperar el ritme de gestio,
no ho és menys que en data 3 de juny de 2025, 140 restaven pendents d’admissié.

La JACB informa que a les persones usuaries i interessades en el procediment i 'estat
del seu expedient se les ha mantingut informades pels diversos canals d’atencio (teléfon,
correu electronic, i de forma presencial) de l'estat del seu expedient dintre del
procediment d’arbitratge, aixi com de la possibilitat de traslladar el seu expedient a la
Junta Arbitral de Catalunya. Pel que fa a aquesta darrera questié i d’acord amb el principi
de cooperacid interadministrativa que estableixen els articles 140 i seguents de 'LRJSP,
s’han derivat 21 expedients a la Junta Arbitral de Consum de Catalunya.

Tot i que la JACB afirma que “en cap cas no s’ha interromput la gestié ni la tramitacio
dels expedients”, les dades aportades mostren que en data 3 de juny de 2025 hi havia
140 expedients pendents d’admissié. Cal tenir present que aquesta fase és la primera
porta d’entrada del procediment i que una acumulacié tan elevada fa dificil defensar que
no hi hagi hagut afectacio en la tramitacié ordinaria.

L’existéncia de 265 expedients pendents en conjunt suggereix que el flux de treball
ordinari si que es va veure alterat. En conseqiiéncia, la Sindicatura conclou que,
malgrat I'esforg fet per reduir els expedients pendents i la recuperacié parcial del ritme
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de tramitacié, la manca temporal de titulars als organs de la JACB va tenir una
incidéncia significativa en la regularitat del servei.

5. Els principis de bona administracio i bon govern

Una de les finalitats de la JACB és atendre i resoldre les queixes i reclamacions de les
persones consumidores quan se’ls puguin plantejar conflictes en les relacions de
consum. Aixi, es configura com una via extrajudicial que permet resoldre els conflictes
entre dues parts sense necessitat d’acudir als tribunals de justicia.

Per tant, una de les caracteristiques del procediment arbitral de consum és l'eficiéncia.
El procediment arbitral de consum és agil i t€ uns terminis curts per donar audiéncia a
les parts i per dictar laude arbitral: 90 dies naturals comptats des que s’acorda l'inici del
procediment (art. 45.1 RD 713/2024, de 23 de juliol).

En aquest punt, convé recordar que els articles 3.1 de I'LRJSP i 13 de 'LPACAP
reconeixen drets i principis estretament vinculats a la bona administracié, com la bona
fe, la confianga legitima, la participacio o el servei efectiu a la ciutadania.

En el mateix sentit, I'article 58 de la Llei 19/2014, de 29 de desembre, de transparéncia,
accés a la informacio publica i bon govern estableix com a principi general que les
persones tenen dret a una bona administracié i a I'accés i I's d’'uns serveis publics de
qualitat reconeguts, amb caracter general, per la legislacié de régim juridic i procediment
de les administracions publiques de Catalunya i, especificament, per les lleis
reguladores de les diverses activitats publiques.

La llei, en el preambul, exposa que el concepte de bon govern es projecta també sobre
els requeriments objectius que s’han de donar perqué I'activitat publica es porti a terme
en les millors condicions i garanteixi uns serveis publics de qualitat. L’article 2.d
defineix el bon govern com els principis, les obligacions i les regles sobre la qualitat dels
serveis i el funcionament de I'’Administracid, i els principis étics i les bones practiques
d’acord amb els quals han d’actuar els alts carrecs de I'’Administracio, els carrecs
directius i la resta de personal al servei de ’Administracio, amb I'objectiu que aquesta
funcioni amb la maxima transparéncia, qualitat i equitat, i amb garantia de rendicié de
comptes.

Com s’ha posat de manifest, la manca de cobertura dels 6rgans de la Junta Arbitral
de Consum de Barcelona ha impedit la tramitacié de les peticions d’arbitratge
presentades. Aquesta situacid, a més de no ser un exemple de qualitat i diligéncia dels
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serveis municipals, té com a conseqliéncia una afectacio en el funcionament ordinari del
sistema arbitral i genera perjudicis a la ciutadania usuaria d’aquest servei public.

El principi de bona administracié inclou el deure de I’Administracié de resoldre
expressament les peticions i reclamacions que li presenti la ciutadania i de donar
resposta a les sol'licituds que aquesta adreci a I'’Administracié. Aixi també ho
estableixen l'article 30 de I'Estatut d’autonomia de Catalunya i I'article 53 de la Llei
26/2010, de 3 d’agost, de régim juridic i de procediment de les administracions publiques
de Catalunya, que menciona I'obligacié de les administracions publiques catalanes de
dictar una resolucié expressa en tots els procediments i notificar-la.

La jurisprudéncia també és eloqlient en aquest sentit, tal com demostra la Senténcia del
Tribunal Suprem de 28 de maig de 2020 (entre moltes altres):

[...] el deure juridic de resoldre les sol-licituds, reclamacions o recursos no és una
invitacio de la llei a la cortesia dels 6rgans administratius, siné un estricte i rigorés deure
legal que obliga tots els poders publics, per exigencia constitucional (articles 9.1, 9.3,
103.1i 106 CE), i la seva inobservancga arrossega també el trencament del principi
de bona administracio, que no només juga en el terreny dels actes discrecionals ni [sic]
en el de la transparéncia, siné que, com a pressuposit basic, exigeix que '’Administracié
compleixi amb els seus deures i mandats legals estrictes i no s’empari en la seva infraccié
per causar un perjudici innecessari a la persona interessada.

Els principis de bona administracié i d’eficacia dels serveis publics es recullen en
I'article 41 de la Carta de drets fonamentals de la Uni6é Europea, en els articles 9.3 i 103
de la Constitucié espanyola i en I'article 3 de la Llei 40/2015, d’1 d’octubre, del régim
juridic del sector public administratiu comu. Aquests drets impliquen disposar d’'una
Administracié que presti el maxim nombre de serveis amb els millors estandards de
qualitat, que respecti els drets i els interessos legitims de la ciutadania i que sigui capag
de resoldre els problemes d’'una manera agil i eficag.

Aixi mateix, la Carta europea de salvaguarda dels drets humans a la ciutat, aprovada
'any 2000, esmenta, en l'article XXIIl, amb referéncia a I'eficacia dels serveis publics
com a indicatiu d’'una bona administracid, que les autoritats locals han de garantir
I'eficacia dels serveis publics i la seva adaptacié a les necessitats de les persones
usuaries.
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DECISIO

D’acord amb la Carta municipal de Barcelona, aquesta institucié t¢ com a missio
defensar els drets i les llibertats de la ciutadania i, amb aquesta finalitat, pot supervisar
I'activitat de I’Administracié municipal.

Considerats els fets i les normes aplicables, conclou que, en aquest cas, 'actuacié de
la Tinéncia de Drets Socials, Promocido Economica, Treball, Feminismes i Memoria
Democratica no ha respectat els drets i les garanties que la bona administracio i el bon
govern reconeixen a la ciutadania.

Per tot el que s’ha exposat, aquesta Sindicatura resol:

— RECOMANAR ala Tinéncia de Drets Socials, Promocio Economica, Treball,
Feminismes i Memoria Democratica que s’adoptin les mesures necessaries
per garantir la continuitat del serveis publics amb independéncia de les
situacions de vacant dels carrecs per evitar que situacions similars a I'examinada
es tornin a produir.

Aquesta resolucié es comunicara a la persona que va formular la queixa i a I'drgan
municipal competent. Per mitja de l'informe anual d’aquesta Sindicatura, també se’'n
donara compte al Plenari del Consell Municipal.

Aquesta resolucié s’emmarca dins el compromis de I'’Ajuntament de Barcelona amb els objectius de desenvolupament
sostenible (ODS), d’acord amb la mesura de govern sobre I'Estratégia d’impuls de '’Agenda 2030. Concretament, es
relaciona amb I'objectiu 16.6 “Maxima eficacia i responsabilitat envers la ciutadania”.
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