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Aquest capitol engloba el treball que I'equip de mediacié en consum ha realitzat en el marc del Llibre
Blanc. Es tracta de la primera analisi amb dades reals sobre la mediacié en consum duta a terme a
Catalunya i practicament a nivell comparat, ja que gran part dels estudis que s’han realitzat fins el
present moment s’han centrat en I'ambit més generic dels ADR de consum o bé s’han enfocat des
d’una vessant estrictament juridica.

La mediaci6é en consum a Catalunya esta organitzada basicament des de I’Administracié publica (me-
diacié institucional i mediacio6 transfronterera) i s’ofereix a qualsevol persona resident a Catalunya. Tot i
aixo, les associacions de consumidors també porten a terme activitats de mediacié (mediacié privada).
L'estudi de les dades quantitatives ha demostrat que la mediacié en consum a Catalunya ha experi-
mentat un creixement exponencial (30.755 mediacions a I'any 2008) possiblement derivat de causes
diverses que s’analitzen en el treball (casos conjunturals, sectors concrets, crisi economica, especifi-
citats en la mediacié transfronterera, etc.) i aquesta tendencia probablement augmentara en el futur.
En I'analisis qualitativa del capitol s’hi recull I'opinié dels mediadors de consum a Catalunya, com

Llibre Blanc de la Mediacié a Catalunya



CAPITOL 5

LA MEDIACIO EN UAMBIT DEL CONSUM

també les reflexions dels experts representants de la mediacié institucional i privada a casa nostra.
Aixi, entre altres aspectes, es detecta una percepcié de no-neutralitat favorable per part del consumi-
dor i desfavorable per part de I'’empresa que caldra abordar en el futur.

Un dels problemes d’encaix de la mediacié en consum ha estat la constatacié d’un marc normatiu
especial, que n’ha condicionat la propia qualificacié com a mediacié. Aixd no obstant, d’aquest es-
tudi es desprén que, a la practica, la mediacié de consum participa d’unes caracteristiques basiques
comunes i comparteix una practica identitat de principis amb altres processos de mediacié. En el
nostre cas, el mediador neutral és un facilitador, encara que el procés és més flexible i aformal. Per
altra banda, la tipologia dels conflictes (similitud dels conflictes, desequilibri entre les parts, import
economic limitat...) sembla indicar que I'is de les TIC en els actuals processos pot resultar especial-
ment adequat.
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1 Marc teoric

1.1 Les relacions de consum i el marc
normatiu doblement especial

1.1.1 Les relacions de consum

En el nostre dia a dia realitzem desenes d’actes juridics
que podem englobar dins del marc de les relacions de
consum. Comprem roba a la botiga del costat, adquirim
bitllets d’avio per Internet, portem el cotxe a un taller de
reparaciod o simplement anem a celebrar el nostre ani-
versari en un bon restaurant. Tots aquests sén actes de
consum i, si bé la majoria de les vegades quedem satis-
fets del producte o el servei adquirit, en algunes ocasi-
ons sorgeix algun inconvenient en el producte adquirit
0 en el servei prestat i s'entra en I'esfera del conflicte.
Aquest capitol té per objectiu establir I'estat de l'art en
I'esfera del conflicte en I'ambit de les relacions de con-
sum, presentar I'estudi quantitatiu i qualitatiu realitzat a
Catalunya i analitzar la mediacié com a via de resolucié
dins d’aquest ambit.

Aixi doncs, el marc de les relacions de consum esta con-
figurat pel desequilibri existent entre I'empresari i el
consumidor. El primer gaudeix d'una pericia, una ca-
pacitat tecnica i d’informacié que no té el consumidor
(Botana Garcia, 2002); a aquest Ultim se I'ha considerat
tradicionalment com un “no expert”, tot i que, gracies a
I's de les tecnologies de la informacio i la comunicacio
(TIC) i, en concret, a fenomens relacionats amb la web
social-, s’intueix una tendéncia cap a un coneixement
més format. En canvi, 'empresari en general sol gaudir
d’un poder econdmic més gran i pot disposar d’un asses-
sorament tecnic i juridic molt superior al dels eventuals
consumidors. La desigualtat existent en la contractacio
en massa es reprodueix en la nul-la capacitat de negoci-
acié de que disposa el consumidor a I'hora de contractar

el producte o servei, ja que I'empresari sol imposar el
contracte d’adhesié sota la dita anglosaxona de I'either
take it or leave it; si el consumidor no accepta les condi-
cions del contracte, millor que busqui un altre producte
o servei. Al capdevall, si al consumidor li interessa un
producte o servei, 'adquireix, tot i que en el contracte
hi pugui haver alguna clausula abusiva. Es cert, pero,
que aquesta desigualtat té molt a veure amb la dimensio
de I'empresari, rad per la qual, en certs suposits de pe-
tites empreses o professionals, tal desigualtat no és tan
evident. Aixd no obstant, el dret del consum se sustenta
sobre la nocié de desigualtat entre les parts, ja que esta
concebut com un conjunt heterogeni i tuitiu de la part
feble del contracte.

Aquesta idea de proteccid plenament instaurada en el
nostre dret sorgeix a partir del moviment consumerista,
iniciat ja als anys 60 als Estats Units i que més tard va
penetrar a les institucions comunitaries, el qual trenca
amb una premissa basica del capitalisme posterior a la
Segona Guerra Mundial (Bourgoignie et al., 1987). A mit-
jan segle passat es considerava que el consumidor era el
maxim beneficiari de I'economia de mercat i de la lliure
competéncia, ja que, per exemple, podia escollir aquell
producte segons la qualitat i preu que fos millor per a
ell. Al contrari, la sofisticacié de certs productes, la pu-
blicitat, el credit o el sorgiment dels contractes d’adhe-
si0, entre altres aspectes, va fer veure que era necessari
establir normes protectores per al consumidor ja que el
lliure mercat comportava un desequilibri entre consumi-
dor i empresaril. De fet, la Constitucié Espanyola de 1978
instaura aquesta nocié del dret del consum per tal de
complementar I'economia de mercat?. El Tractat de funci-
onament de la Uni¢ Europea (antic Tractat constitutiu de
la Comunitat Europea) dedica el titol XV (article 169) a la
proteccié dels consumidors?. Per la seva part, I'Estatut de
Catalunya de 2006 estableix, dins dels principis rectors,
que: “Els poders publics han de garantir la protecci6 de
la salut, la seguretat i la defensa dels drets i els interessos
legitims dels consumidors i usuaris.” (article 49.1)

Llibre Blanc de la Mediacié a Catalunya



CAPITOL 5

LA MEDIACIO EN UAMBIT DEL CONSUM

Les compres de consum solen ser d’'un muntant econo-
mic escas, per tant, en el cas que sorgeixi un conflicte
entre les parts es doéna una desproporcioé entre el cost
del producte o servei adquirit i el cost d'un eventual litigi
davant dels tribunals. A més del cost evident que té un
procediment judicial, el seu accés també comporta una
serie de dificultats derivades de la inherent complexitat
judicial. Aquests elements, a la practica, sovint dissu-
adeixen el consumidor d’accedir als tribunals; el cost i
la dificultat d’obrir un procés d’aquest tipus és tan gran
que el consumidor, en molts casos, prefereix no acu-
dir a aquesta via (Comissié Europea, 1998)*. Per aixo,
en el camp de les relacions de consum cal enfortir els
processos alternatius de resolucié de disputes, ates que
I'accés a la justicia estatica no sol ser una opci6 efectiva.

La revolucié de les noves tecnologies de la informacio
i comunicacié (Castells, 2003) ha comportat un canvi
de paradigma en les relacions de consum. Si bé, fins
fa relativament poc, els consumidors podien accedir als
productes que estaven situats en la seva esfera local,
avui en dia, els consumidors tenim l'opcié, a un clic de
distancia, d’adquirir productes o serveis disponibles en
webs el responsable dels quals pot estar situat en llocs
remots. EI desenvolupament de les TIC ha significat,
doncs, 'eclosi6 de les barreres geografiques, tant per als
empresaris que veuen com el seu mercat eventual s'am-
plia exponencialment —sobretot aquells la menor granda-
ria dels quals els feia aliens al transit comercial internaci-
onal-, amb la supressio d’intermediaris i 'augment de la
competéencia, com per als consumidors, ja que aquests
Ultims disposen, a priori, d'un mercat il-limitat.

Aixi doncs, la globalitzacié del mercat, gracies a la xarxa
perd també gracies a altres elements com I'abaratiment
de certs mitjans de transport, ha impregnat els nostres
habits de consum i indiquen que, avui, molts contractes
de consum transfronterers es converteixen en habituals.
Tot i la importancia que revesteix aquest fet, quan una
persona realitza un acte o transaccié de consum, gene-
ralment no és conscient 0 no atorga especial importancia
al fet que el professional o prestador de serveis estigui
ubicat en un altre estat de la UE o bé de fora de la UE.
N’és un exemple I'escassa rellevancia que se sol donar a
la internacionalitat d'un contracte realitzat a través d'una
pagina web a través de I'ordinador que un consumidor
té a casa (Ginsburg, 1998, 385). Pero el cert és que el
cost d’iniciar un procediment judicial en un estat alie al
del consumidor és molt més gran que en un litigi intern
i, a més, la persona consumidora pot arribar a trobar-se
amb traves o obstacles de tipus lingtistic, o de restriccio
d’accessibilitat a serveis d’atencioé al client, desconeixe-
ment o incomprensio del regim juridic aplicable a la seva

relacio, elements que hi afegeixen un plus de complexi-
tat. Per tal de solucionar aquests problemes derivats de
la internacionalitat d’'un contracte de consum, les insti-
tucions comunitaries han legislat normes de dret derivat,
dins de I'ambit del dret internacional privat, especifiques
de proteccié al consumidor®.

Des d’una vessant material, I'activitat comunitaria de
proteccié al consumidor ha estat intensa, ja que el dret
comunitari ha acumulat un conjunt normatiu heterogeni
de proteccid del consumidor europeu, el cabal comu-
nitari, que ha estat transposat al dret intern dels estats
membres i que esta actualment en fase de revisié®.

Pel que respecta, especificament, als sistemes de reso-
lucio alternativa de conflictes (ADR), les institucions eu-
ropees han promogut el recurs a aquests sistemes des
de mitjans dels anys noranta com a eines al servei dels
consumidors europeus. La Comissié Europea, en el seu
Llibre verd sobre accés dels consumidors a la justicia
i solucio de litigis en matéria de consum en el mercat
unic, publicat a I'any 1993 (Comissié Europea, 1993), ja
va analitzar els procediments extrajudicials de resolucio
de controvérsies existents en els estats membres, i dins
del seu Pla d'acci¢ sobre I'accés dels consumidors a la
justicia i la solucié de litigis en materia de consum ja
preveia el recurs als ADR (Comissié Europea, 1996). Per
la seva banda, el Consell Europeu, en les Conclusions
presentades a Tampere a I'any 1999, considerava que
els estats membres haurien d’instaurar procediments
extrajudicials alternatius. Posteriorment, el Llibre verd de
la Comissio Europea sobre les modalitats alternatives de
solucié de conflictes en I'ambit del dret civil i mercantil
efectua un ampli analisis i consulta sobre aquests siste-
mes, que estableix també sén d'aplicacio a 'ambit del
consum (Comissié Europea, 2002). Fruit d’aquesta am-
plia analisi continguda en el Llibre verd neix la Directiva
52/2008, sobre alguns aspectes de mediacié en asump-
tes civils i mercantils.

Anteriorment a I'esmentada Directiva, la Comissié Euro-
pea havia dictat dues recomanacions, que com a tals no
tenen efecte vinculant, aplicables especificament a les
relacions de consum. A I'any 1998, la Comissi6 Europea
dicta la Recomanacié 1998/257/CE, de 30 de mar¢ de
1998, relativa als principis aplicables als organs respon-
sables de la solucié extrajudicial dels litigis en materia de
consum (Comissié Europea, 1998). Mitjancant aquesta
Recomanacid, la Comissié pretén dotar d’'uns principis
minims “aquells procediments que, amb independen-
cia de la seva denominacié, condueixen a una solucié
del litigi per intervenci6 activa d’'una tercera persona
que proposa 0 imposa una solucié”. Es tracta doncs,
d’aquells processos realitzats per tercers actius, com els
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procediments d’arbitratge, arbitratge no vinculant o re-
comanacio.

A Tany 2001, la Comissi6 dicta la Recomanacio
2001/310/CE, de 4 d’abril de 2001, relativa als prin-
cipis aplicables als organs extrajudicials de resolucio
consensual de litigis en materia de consum (Comissio
Europea, 2001). En aquest cas, la Comissié fa referéncia
a “aquells procediments que busquen resoldre un litigi
mitjangant una aproximacio de les parts per convéncer-
les que busquin una solucié de comu acord”, és a dir,
procediments consensuals com la mediacio. Aixi doncs,
es parla de tercers actius i tercers passius en funcié de
I'ambit d’aplicacié de la primera o segona recomanacio.
Aix0 si: mentre que en els suposits on els tercers impar-
cials no dicten una resolucié formal, els principis que re-
gulen el seu regim d'actuacio semblen més laxes que els
dels tercers actius, segons la Recomanacié 2001/310,
les activitats realitzades per mediadors de consum hau-
ran de respectar els principis d’'imparcialitat, transparen-
cia, eficacia i equitat.

Des del marc de la col-laboracié i cooperacio entre au-
toritats nacionals, la Comissié Europea ha pres diverses
iniciatives tendents a promoure procediments d’ADR de
consum a través de la creacié de “xarxes” d’organismes
nacionals d’informacié i suport al consumidor. Aixi, des
de la primera “Euroguichet”, o “xarxa de centres euro-
peus de consum” de I'any 1991, en la qual participava
I’Agencia Catalana del Consum (amb I'anterior denomi-
nacio d’Institut Catala del Consum) o la Xarxa Europea
de resolucié de conflictes extrajudicials —EJJ-Net (Euro-
pean extrajudicial Network) de 2001, passant per la xarxa
FIN-NET, també creada al 2001 en I'ambit dels serveis
financers de consum transfronterers, fins a I'actual Xarxa
de Centres de Consum Europeu (ECC-Net). Aquesta ul-
tima, que sorgeix precisament de la fusié de les xarxes
Euroguichet i EJJ-Net, actua en I'ambit dels conflictes
de consum transfronters i habilita un centre de contacte
del consumidor en cada estat membre; a I'Estat espanyol
s'estableix el Centre Europeu del Consumidor, amb seu
a Madrid’. A Catalunya, I’Agencia Catalana del Consum
disposa des de fa uns anys d’un servei d’assessorament
en relacié amb els conflictes d’ambit transfronterer. A dia
d’avui, la Seccié de Consum Europeu és el Departament
incardinat dins de I'ACC encarregat d’oferir aquest servei.

Certes dades quantitatives analitzades en aquest capi-
tol mostren com en els darrers anys s’ha incrementat el
nombre de reclamacions de consum. De fet, sembla evi-
dent situar aquest procés de canvi dins del més generic
pas a una cultura prolitigadora i propensa a les queixes
existent tant a Catalunya com en la resta de I'Estat (Pas-
tor 1993, Pastor et al, 2002). Es perd, en I'ambit de con-

sum on aquest increment es pot analitzar com una con-
sequencia de I'exit de la instauracié d’un canal especific
de tractament d'aquestes reclamacions gestionat per
I'administracio com és el sistema institucional del siste-
ma arbitral de consum. Com es mostrara més endavant,
les dades analitzades aixi com la situacié economica ac-
tual de crisi semblen suggerir que aquesta tendencia no
fara sin6 augmentar en el futur més immediat.

1.1.2 Perspectiva adoptada: el marc
normatiu doblement especial

La mediaci6 en consum ve determinada per dos ele-
ments que en condicionen I'aproximacio:

La mediacidé en consum com a
categoria legal

La mediacié en consum es déna quan un consumidor té
un conflicte en relacié amb una empresa o un professi-
onal, en el que ja hem definit com a relaci6 de consum,
que esta definida i regulada per un marc normatiu espe-
cific; aixo vol dir que la mediacié en consum és una ca-
tegoria legal. 'analisi de la mediacié en consum parteix
d’aquest fet, ja que només aquells conflictes que puguin
ser qualificats com a relacions de consum podran acudir
al mecanisme de la mediacié en consum.

En 'ambit de Catalunya, aquest cos normatiu esta pre-
vist, en la seva major part, en el Codi de consum de
Catalunya (Llei 22/2010, de 20 de juliol, del Codi de
consum de Catalunya)®, que defineix les relacions de
consum com (art. 111-2-m):

“qualsevol relacié establerta entre, d’'una banda,
empresaris, intermediaris o I’Administracié com a
prestadora de béns i serveis i, d’altra banda, les
persones consumidores. Aquesta relacié compren
la informacio, I'oferta, la promocio, la publicitat, la
comercialitzacio, la utilitzacio, la venda, i el submi-
nistrament de béns i serveis, i també les obligaci-
ons que en derivin”.

Per tant, la mediacié en consum abasta la resolucié de
conflictes que puguin entrar dins del que la llei defineix
com a relacié de consum. A més, la relacié de consum
significa I'aplicacié d’un conjunt normatiu propi que es
decanta cap a la proteccié del consumidor, com a fruit
del desequilibri indicat.

En aquest marc, la mediacié en consum ofereix

° més flexibilitat que la via judicial;
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° una resposta més adequada a les necessitats dels
consumidors, entre altres aspectes perque, en
comparacié amb els processos judicials, aquests
sistemes s6n més rapids i més informals, de forma
que el consumidor pot trobar vies aptes per a solu-
cionar el conflicte;

° la gestio del conflicte sense costos ja que la media-
ci6 en consum és gratuita 0 amb un cost molt baix.

° pel que fa a les empreses, I'oportunitat de millora
de la seva imatge des del punt de vista d'atencio
al client.

Marc especific de la mediacié en consum

El marc normatiu del consum és especific; i també ho és
el de la mediacié en consum. En efecte, com hem vist,
la mediacié en consum té un régim legal especific i
anterior a la regulacié general de la mediaci6 civil dintre
de la UE: la Directiva 2008/52/CE indica en el seu con-
siderant dese que queda exclosa del seu ambit d’apli-
cacio, juntament amb altres practiques en els quals hi
ha acord sobre el fet que no sén mediacié. En canvi,
en aquest cas, es limita a dir que queden exclosos els
“sistemes de reclamacié de consum”, és a dir, qualsevol
mecanisme de resolucié de conflictes, sigui 0 no media-
cio, per rad del seu abast material: reclamacions de con-
sum. Segons aquesta idea, la Directiva esta esmentant
I'existencia d’un sistema propi de resolucio alternativa
de conflictes que, pel que fa referencia a la mediacio,
es troba recollit a nivell comunitari en una Recomana-
ci6 de la Comissi¢ Europea, que com a tal no té forca
vinculant. La mediaci6é de consum, com a procés en el
qual es busca I'acostament de les parts per a tractar de
buscar una solucié de mutu acord, esta continguda en
la Recomanacié 2001/310/CE, de 4 abril, sobre principis
aplicables als organs extrajudicials de resolucié consen-
sual de litigis en matéeria de consum (art. 1).

Pel que fa a la legislacio estatal i catalana, aquests pro-
cediments autocompositius en relacions de consum es
qualifiquen legalment com mediacié dintre del deno-
minat Sistema arbitral de consum, dissenyat pel Reial
decret 231/2008, de 15 de febrer, i es preveu com una
primera fase del procés (art. 37 i 38); perd amb suficient
independéncia conceptual en relaci6 amb [I'arbitratge.
Aquest és el marc legal en el qual es desenvolupara I'ac-
tivitat mediadora de consum institucional.

La dualitat de régims per a la mediacié en consum també
sorgeix a Catalunya, on la Llei 15/2009, de 22 de juliol,
de mediacié en I'ambit del dret privat (en endavant,

LMP) coexisteix amb el Codi de consum de Catalunya
que també recull la nocié de mediacié en consum en
I'art. 132-1, la qual la defineix com:

“un procediment que es caracteritza per la intervencio
d’una tercera persona imparcial i experta, que t¢ com
a objecte ajudar les parts i facilitar I'obtencié per elles
mateixes d’un acord satisfactori”.

Des d’aquest punt de vista caldra analitzar les conse-
quencies d'aquesta dualitat i determinar els caracters
essencials de la mediacié en consum.

1.2 Referéncia a dades comparatives

Els estudis sobre la mediacié en consum solen emmar-
car-se en altres que aborden totes les ADR ofertes als
consumidors. El pilar d’aquesta aproximacio és I'efectivi-
tat dels drets dels consumidors mitjangant procediments
més agils i barats que els judicials, en una concepcié
amplia de la noci6 d’'accés a la justicia.

Aixi, hem de destacar I'estudi de I'OECD “Consumer Dis-
pute Resolution and redress in the global marketplace”,
que defineix la mediacié én aquest ambit com “qualse-
vol procés on un tercer neutral facilita la comunicacio
entre les parts per ajudar-les a trobar un acord” (OECD,
2006: 10). Aquesta definici6 sera la que adoptin també
els texts de la UE, i s’hi considera essencial el fet que
siguin les mateixes parts les que trobin una solucié. Tot i
que el seu abast és general, també la mediaci¢ en con-
sum esta dins del mercat.

Quant al nostre entorn més immediat, la UE ha dut a
terme una tasca important de desenvolupament i classi-
ficacio de les ADR en consum. Des de les recomanaci-
ons 98/257/CE i 2001/310/CE s’estableix que cada estat
membre comuniqui a la Comissié els noms dels organis-
mes de consum responsables de la solucié extrajudicial
de litigis de consum internament reconeguts i adequats
a les recomanacions de la Comissié®. La base de dades
ADR™X inclou els noms i dades de contacte dels organs
responsables de la solucié extrajudicial de litigis de con-
sum i que els estats membres i els paisos de I'EEE consi-
deren de conformitat amb aquestes recomanacions.

Quan es produeixen litigis de consum transfronterers, els
Centres Europeus del Consumidor!! poden oferir als con-
sumidors informacié sobre els procediments empleats
en cada estat membre i ajudar-los a accedir a aquests
organismes d’ADR en un altre pais (Comissié Europea,
2010). En aquesta base de dades s’han identificat, pel
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que fa a la mediacio, els sistemes de mediacié instituci-
onal i els de mediaci6 privada'?.

Sobre aquesta base, la Direccié General de Sanitat i Con-
sum de la Comissi¢ Europea (DG SANCO)'® ha encarre-
gat dos estudis sobre la realitat de les ADR en materia de
consum a la UE; el seu enfocament no esta limitat a la
mediacid, sin6 que és clarament transversal:

Civic Consulting: “Study on the use of Alternative Dispute
Resolution in the European Union, Final Report, d’oc-
tubre de 2009” (Civic Consulting, 2009). Aquest és un
estudi que pretén ser complert sobre totes les ADR que
funcionen en els diferents paisos d’Europa i, entre altres
coses, mostra que dels 750 ADR que es calculen com-
petents per als conflictes entre empreses i consumidors,
només 462 (un 60%) sén notificats a la Comissié i cons-
ten a la base de dades. Alguns Estats membres de més
recent adhesio a la UE no estan notificant encara llurs
organismes ADR a la Comissié Europea. Per a Espanya
assenyala un total de 76 mecanismes d’ADR, dels quals
74 han estat notificats (Civic Consulting, 2009: 12): es
corresponen amb els diversos organismes de consum
que ofereixen mediacio, els defensors del client i les as-
sociacions d’autoregulacio.

La finalitat de I'estudi és buscar els punts comuns de tots
els sistemes existents i analitzar en quin grau compleixen
les dues recomanacions abans esmentades, destacant
si la soluci6 és vinculant per a una o les dues parts i si
existeixen sectors no expressament coberts. En el cas
espanyol es destaca una absoluta majoria de sistemes
vinculants per a les dues parts que sumen una fase
de mediaci6 i una d’arbitratge (Civic Consulting, 2009:
299). Malgrat que no se centra en el tema que estem
tractant, té el valor d’assenyalar problemes del sistema:
manca de coneixement de les vies de resolucioé de con-
flictes —augmentada per una possible superposicio— per
part dels consumidors; i la manca de voluntat de sotme-
tre’s a mecanismes vinculants per part de les empreses.
Per tant, ens aporta elements critics per aplicar-los al cas
de la mediacio.

El segon estudi és el realitzat per The Study Centre for
Consumer Law — Centre for European Economic Law de
la Universitat Catolica de Leuven i que porta per titol: “An
analysis and evaluation of alternative means of consumer
redress other than redress through ordinary judicial pro-
ceedings, Final Report” (The Study Centre for Consumer
Law, 2009). La finalitat de I'estudi és similar a I'anterior,
ja que estudia el conjunt d’ADR ofert en els diferents pa-
isos, pero parteix de la classificacio juridica dels diferents
tipus, de forma que identifica i estudia els mecanismes
de mediacié. Lestudi es dirigeix a la classificacié dels
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diferents ADR en funci6 de certs parametres i mostra els
problemes que presenten de forma transversal, perd no
té una aproximacioé concreta sobre la mediacio.

En I'ambit de la practica, en canvi, hi ha iniciatives arti-
culades al voltant de la mediacié en consum. En altres
paisos, com ara Franca i Noruega, existeixen organismes
de mediaci6 especialitzats per sectors com ara |'electri-
citat, el gas, les agéncies de viatges o el lloguer de ve-
hicles, pero no abasten tots els conflictes de consum. El
sistema portugues, en canvi, és més similar a I'espanyol,
amb fases successives de mediacié i arbitratge.

D’altra banda, tal com es mostra pormenoritzadament
en el capitol tecnologic d’aquest Llibre Blanc (Poblet
et al., 2010), es donen actualment, tant en paisos del
nostre entorn com en altres de més llunyans, una serie
d’iniciatives prestades per entitats privades que oferei-
xen diversos serveis de resolucid de disputes en linia,
i especificament serveis de mediciacio en linia. Alguns
d’aquests proveidors ofereixen aquests serveis per a un
ambit d’aplicacié genéric dins del qual es pot donar ca-
buda a les activitats de consum, i alguns ofereixen ser-
veis de mediacio en linia especificament en 'ambit del
consum. Aixi, per exemple, la Camera Arbitrale di Milano
disposa del servei “Risolvi Online”, que ofereix un pro-
cediment extrajudicial de resolucié de litigis a distancia
que inclou les controversies B2B, B2C i C2C; es tracta
d’un servei que no és gratuit ja que s’han d’abonar unes
despeses proporcionals al valor de la controvérsia que es
reclama, pero Unicament si la part reclamada accepta la
mediacio**. Un altre cas és el proveidor “Mediation Ar-
bitration Resolution Serices” (MARS) establert als EUA,
que ofereix seveis de mediacit en linia, a més de serveis
d’arbitratge en linia i negociacio assistida, per a disputes
entre empresaris i consumidors (B2C)'5.

En el nostre pais, cal destacar la iniciativa d'un llibre
blanc sobre els ADR en general que conté referencies
als ADR en consum: és el Libro Blanco sobre Mecanis-
mos Extrajudiciales de Solucion de Conflictos en Espana,
del Ministeri de Ciencia i Tecnologia; i i+confianza, de
desembre de 2002, coordinat per Paz Lloveras (Paz Llo-
veras, 2002). Conté referencies a les ADR de consum i
una classificaci¢ inicial de les iniciatives existents. | I'es-
tudi d’'Ondarza Zubieta, Resolucién informal de conflic-
tos de consumo, Un estudio comparativo entre Vitoria-
Gasteiz y Turku (Finlandia), (Ondarza, 1998), que conté
una part dedicada a la mediacié com a forma de resoldre
els conflictes.

De fet, a Espanya, 'opci6 per I'arbitratge com a ADR pre-
ferent en I'ambit de les resolucions de consum prové del
Reial decret 636/1993, de 3 de maig, pel qual es regula
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I'arbitratge de consum, que creava les juntes arbitrals
de consum i els dedicava la seva atencié. En l'art. 4.b)
indicava, com a funcions de les juntes, les “actuacions
de mediacio respecte de les controversies derivades de
les queixes o reclamacions de consumidors i usuaris”.

Aquest és I'origen legal de la mediacioé en consum que,
en aquesta primera fase, es deixa a la lliure voluntat de
les juntes, les quals poden potenciar o no aquest siste-
ma. La Junta Arbitral de Catalunya va establir de bon
principi aquesta doble fase'®, i els primers treballs sobre
aquesta experiéncia, de Capdevila Nogué (2001 i 2004),
destacaven els avantatges d’'un procés previ de medi-
acié. S’hi afegeix la monografia de Blanco Carrasco a
'ambit estatal al 2005 (2005: 640) on efectua un estudi
sobre questionaris enviats al serveis de mediacio.

La mediaci6 passa a ser una fase necessaria dins I'es-
quema de resolucié de conflictes de les juntes arbitrals
qguan el Reial decret 231/2008, de 15 de febrer, pel que
es regula el sistema arbitral de consum, la qualifica com
a fase previa a I'arbitratge (article 38); per tant, de forma
bastant recent. Aquesta evolucié explica per que la doc-
trina tracta la mediaci6 en consum com una modalitat
més d’ADR estretament vinculada a I'arbitratge (Guillén
Caramés, 2006; Gonzalez Pillado, 2010; Samanes Ara
et al., 2005). Aixi, en el nostre context més immediat,
destaquen els treballs de les Jornades sobre I’Arbitratge
de Consum realitzades a Lleida i publicades, sota I'edicio
de Florensa Tomés, I'any 2004 (Florensa Tomés, 2004).
També cal fer mencié de la monografia de Busto, Alvarez
i Pefla (Busto et al., 2008) sobre tots els mitjans que
permeten als consumidors de fer una reclamacio, on es
tracta també la mediacio. En tot cas, sol ser I'arbitratge,
pel seu caracter més formal, el que acapara I'atencio.

L'entrada en vigor del RD 231/2008 ha originat estudis
incipients sobre la mediaci6. Podem destacar les apor-
tacions de Blanco Carrasco (2009 a i 2009 b) i Cazorla
(2009), que aposten per un enfocament dogmatic i d'es-
tudi del marc normatiu. Perd cap d’ells no ofereix una
analisi quantitativa de la mediacié en consum a Catalu-
nya. Tot i aix0, les Memories annuals de I’ACC recullen les
dades quantitatives sobre la mediaci6 a Catalunya i ens
han ofert la seva evoluci6 historica.

1.3 Estat de I'art a Catalunya

La nocié de consumidor és un concepte legal, definit amb
unes caracteristiques precises en la normativa aplicable.
Per aix0, d’acord amb el Reial decret legislatiu 1/2007, de
16 de novembre, pel qual s’aprova el Text refés de la Llei

general per la defensa dels consumidors i usuaris i altres
lleis complementaries (TRLGDCU), és consumidor tota
“aquella persona fisica o juridica que actua en un ambit alie
a una activitat empresarial o professional” (article 3). Per
altra banda, es considera empresari “tota persona fisica o
juridica que actua en el marc de la seva activitat empresa-
rial o professional, ja sigui publica o privada” (article 4). En
el mateix sentit es pronuncia I'art. 111-2 del Codi de Con-
sum. Aixi doncs, la mediacié en I'ambit del consum inclou
les relacions comunament denominades B2C (Business to
Consumer) i exclou les relacions entre empresaris (B2B).

La mediacio en consum es pot realitzar primordialment
des d'una vessant institucional, el sistema arbitral de
consum, que, com a servei public, ofereix als consu-
midors una eina per tal de resoldre els seus conflictes.
Aix0 no obstant, 'analisi de la realitat de la mediacié en
consum a Catalunya depassa I'ambit del sistema arbitral
de consum. Aix0 és aixi ja que, per un costat, I'’Adminis-
tracié publica duu a terme una tasca mediadora general
tant en els casos en que la llei preveu l'actuacio dins el
sistema arbitral, com en d’altres que podem qualificar al
marge d’aquest sistema; a més, perque existeix un servei
public especialment dedicat a la mediaci6 transfrontere-
ra, el Servei de consum europeu dependent de I'ACC.
D’altra banda, per I'existencia d’'una mediacié de carac-
ter privat, on les associacions de consumidors han pres
una considerable importancia i on, a més, existeixen al-
guns sistemes d’autoregulacio, que disposen de serveis
de mediaci6 que també podem englobar com a serveis
privats de mediacié. En primer lloc, passem a descriu-
re succintament el sistema arbitral de consum. A con-
tinuacié, descrivim la mediacio realitzada en conflictes
transfronterers. Posteriorment, descrivim els sistemes de
mediaci6 privats existents, desenvolupats per les associ-
acions de consumidors i pels sistemes d’autoregulacio.

1.3.1 La mediaci6 en el sistema arbitral
de consum

La mediacié duta a terme pels organismes publics de
consum sol qualificar-se com a mediaci6 institucional'’.
Tal com indica la seva denominacio, el sistema arbitral de
consum, el qual esta regulat pel Reial decret 231/2008,
de 15 de febrer, es basa en I'arbitratge com a sistema
de resolucié de controversies; d’aquesta manera, una
reclamacio instada en aquest sistema finalitza amb la
resolucio d’un laude arbitral que gaudeix dels mateixos
efectes de cosa jutjada. Pero, juntament amb l'arbitrat-
ge, el sistema arbitral de consum estableix el recurs a la
mediacid, com una via prévia a l'arbitratge. Aixi, I'article
38.1 d’aquest Reial decret estableix que:

Llibre Blanc de la Mediaci6 a Catalunya



CAPITOL 5

LA MEDIACIO EN UAMBIT DEL CONSUM

“Quan no existeixin causes d’inadmissié de la sol-
licitud d’arbitratge s’intentara mediar perque les
parts aconsegueixin un acord que posi fi al conflic-
te, excepte oposicid expressa de qualsevol de les
parts 0 quan consti que la mediacié s’ha intentat
sense efecte”.

['apartat tercer del mateix precepte estableix que:

“En tot cas, qui actui com a mediador en el proce-
diment arbitral esta subjecte en la seva actuacio als
mateixos requisits d’independéncia, imparcialitat i
confidencialitat exigits als arbitres”.

El sistema arbitral de consum, tant pel que respecta a 'ar-
bitratge com a la mediacio, té les caracteristiques seglients:

o Unidireccionalitat: és un procés unidireccional, ja
que tan sols els consumidors poden iniciar el pro-
cediment de reclamacié i no aixi els empresaris.

° Gratuitat: és un procés gratuit, ja que ni consumi-
dors ni empresaris han de pagar pel servei; en tot
cas, els costos del procediment sén suportats per les
administracions publiques. Aixo si, pel que fa a les
proves, cada part ha de pagar els costos derivats de
les practicades a instancia seva i fins i tot es poden
redistribuir en el cas que I'organ arbitral aprecii mala
fe o temeritat en una de les parts (art. 45 RD).

° Voluntarietat: la submissi6 és voluntaria tant per
a les empreses com per als consumidors. Aixd no
obstant, una de les particularitats consisteix en
I'adhesié publica dels empresaris al sistema; una
vegada realitzada I'adhesié publica, I'empresari
queda vinculat al sistema arbitral de consum i, per
tant, el conveni arbitral queda perfeccionat una
vegada un consumidor presenta una reclamacio
contra aquell empresari.

° Sense formalitats especials: es tracta d'un siste-
ma sense formalitats especials; en tot cas, les deri-
vades de la necessaria interposicié de terminis

Els organs encarregats de I'administracio i gestio de les
reclamacions son les juntes arbitrals de consum (article
5 RD), que, entre d’altres, especificament tenen enco-
manada la funci6é “d’'assegurar el recurs a la mediacio
previa al coneixement del conflicte pels organs arbitrals,
excepte que no procedeixi conforme a alld previst en I'ar-
ticle 38” (article 6 RD).

Aixi, la Junta Arbitral de Consum de Catalunya (JACC) és
un organ administratiu al servei de les persones consumi-
dores i empresaries que depen de I’Agencia Catalana del
Consum, organisme autonom de la Generalitat de Catalu-
nya, adscrit al Departament d’Economia i Finances, que

té la seva seu central a Barcelona. Ara bé, 'ACC també es
desplega al territori a través de les delegacions territorials
presents a Girona, Lleida, Tarragona i les Terres de I'Ebre.
Totes les delegacions territorials gaudeixen d’organismes
que tramiten i resolen les reclamacions de consum.

Per facilitar 'accés dels consumidors i usuaris als me-
todes de resolucié extrajudicials de conflictes s’habiliten
altres juntes arbitrals d’ambit municipal vinculades als
ajuntaments. En concret: les juntes arbitrals de Consum
de Badalona, de Barcelona, de Lleida, de Matar6, de Sa-
badell, de Terrassa, de Vilafranca del Penedes i de I'Hos-
pitalet, que també duen a terme tasques de mediacio. La
JACC i les juntes municipals col-laboren participant en el
Consell de Coordinacio de Juntes Arbitrals.

Tot i aix0, les oficines comarcals d’informacié al con-
sumidor (OCIC) i les oficines municipals d’informacié
al consumidor (OMIC) exerceixen competencies de con-
sum i, aixi, informen les persones consumidores sobre
els seus drets i deures i poden tramitar-ne les queixes,
reclamacions, denuncies i sol-licituds d’arbitratge. Tant
en les oficines comarcals com en les municipals es por-
ten a terme tasques de mediacio per resoldre els con-
flictes entre consumidors i agents economics. Aquestes
oficines, en cas que la mediacid no hagi acabat amb
acord, derivaran el cas a la junta arbitral competent —se-
gons el conveni d’adhesi6 de les diferents empreses-— i,
si 'empresa esta adherida al sistema arbitral, indiquen
al consumidor la possibilitat de presentar una sol-licitud
d’arbitratge, amb la qual cosa es considerara fet el tramit
previ de mediacio.

A més, aquests ens poden dur a terme, ocasionalment,
tasques mediadores respecte d’aquelles reclamacions
efectuades per consumidors que no inicien la via del sis-
tema arbitral; és a dir, en els supdsits en que I'empresa
no estigui adherida a aquest sistema o en aquells casos
en qué el consumidor presenta una reclamacio davant
d’'una empresa mitjancant un full de reclamacio.

1.3.2 La mediacio transfronterera

Eltreball de mediacié en consum en el marc de les relaci-
ons transfrontereres ha estat, des de fa més de 15 anys,
una de les funcions de I'Agencia Catalana del Consum
(abans del 2004, I'Institut Catala del Consum, ICC). Com
ja s'ha dit, I'Agéncia Catalana del Consum va participar
en la xarxa europea de Centres d’Informacié al Consu-
midor o euroguichets. A més, la xarxa EEJ-Net, que in-
tegrava els diferents organs de resolucié extra-judicial de
conflictes de consum dels estats membres, inicialment
es va coordinar amb els centres d’informacié al consu-
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midor. L'any 2003, la Comissié Europea va fusionar les
dues xarxes per tal de crear la xarxa ECC-Net, la qual
proveeix els consumidors europeus d’informacio, asses-
sorament i suport sobre el dret dels consumidors que
compren productes o contracten serveis en un establi-
ment mercantil o empresa ubicada en un Estat membre
diferent al seu, Islandia o Noruega. Aquesta xarxa actua
establint un Unic centre de contacte del consumidor en
cada estat membre: I'Institut Nacional del Consum, ads-
crit al Ministeri de Sanitat i Consum, va acollir el Centre
Europeu del Consumidor a Espanya amb seu a Madrid.

'Agencia Catalana del Consum, tot i no formar part de
I'actual Xarxa de Centres Europeus del Consumidor, se-
gueix desenvolupant les tasques legalment encomana-
des per la Llei 9/2004, de 29 desembre, de creaci6 de
I’Agencia Catalana del Consum?®. A través de la Seccié
de Consum Europeu (SCE), 'ACC continua realitzant la
gestié de les consultes i reclamacions de persones con-
sumidores residents a Catalunya que tenen necessitat
d’'assessorament o assisténcia en materia de consum en
llurs relacions amb les empreses i professionals domici-
liats arreu de la UE (més d’'un miler de casos anuals a
data juny 2010), i de persones consumidores de la UE
que necessiten idéntic assessorament en llurs relacions
de consum amb empreses domiciliades a Catalunya.

Val a dir que I'SCE segueix col-laborant activament amb
els Centres Europeus del Consumidor membres d’aques-
ta Xarxa. D’acord amb l'art. 10.4 del Decret 242/2005,
de 8 de novembre, de desplegament de I'estructura de
I’Agencia Catalana del Consum, correspon a la Seccié
de Consum Europeu, entre altres funcions, la gestié de
les reclamacions transfrontereres a través d’organismes
competents en materia de consum dels diferents estats,
el manteniment de les relacions amb tots els organs que
integren la Xarxa de Centres Europeus del Consumidor i
I'obtenci6 i distribucié de la informacié d’abast europeu
en matéria de consum.

1.3.3 La mediaci6 privada: la tasca de les
associacions de consumidors

['existencia d'un sistema public de serveis de mediacio
en consum no impedeix, perd, que hi hagi processos
de mediacié en consum que no siguin institucionals. En
aquest sentit, també existeix en la mediacié en consum
el que podem anomenar mediaci6 privada, duta a terme
dins del marc de les associacions de consumidors o or-
ganitzacions de persones consumidores. Aquestes asso-
ciacions estan ampliament reconegudes per la regulacio
de la mediaci6é en consum. Aixi, I'art. 23 TRLGDCU les

defineix com entitats sense finalitat de lucre dedicades a
la representaci6 i defensa dels drets dels consumidors i
usuaris i, en aquestes tasques, els déna representativitat
en els organismes publics.

Per la seva banda, el nou Codi de consum de Catalunya
estableix que poden tenir la consideracié d’'organitzaci-
ons de persones consumidores (art. 127-2):

“a) Les entitats sense finalitat de lucre constituides
legalment que, d’acord amb llurs estatuts, tinguin
per objecte social la defensa, la informacio, I'educa-
cio, la formacio, I'assistencia i la representacio dels
interessos col-lectius dels ciutadans en llurs relaci-
ons de consum, i també dels de llurs membres. b)
Les entitats constituides d’acord amb la normativa
aplicable en materia de cooperatives que incloguin
en llurs estatuts, com a objecte social, la defensa,
la informacio, I'educacio, la formacio, I'assisteéncia
i la representacio de les persones consumidores, i
qgue hagin constituit un fons amb aquest objecte,
d’acord amb llur legislacié especifica.”

En aquest context, el nou Codi de consum de Catalunya
els atribueix, entre altres funcions, “la gestié dels conflic-
tes en matéria de consum, especialment per mitja de la
mediacié”. (Article 127-4)

Encara que la mediacié de les associacions es duu a
terme fora del sistema arbitral de consum, si no s'arriba
a un acord, novament el consumidor pot acudir al pro-
cediment arbitral davant dels organismes publics abans
esmentats.

1.3.4 La mediacié en consum i
I'autoregulacio

Juntament amb els procediments de mediacidé d’ambit
institucional, el marc de les relacions de consum no és
alie al sorgiment dels sistemes d’autoregulacié o core-
gulacio. Aquests sistemes, en alguns suposits fomentats
pel propi legislador el qual estableix un marc d’actua-
ci6 basic, permeten a un sector comercial o industrial
determinat dotar-se d’'un conjunt de normes deontolo-
giques que milloren el contingut de I'ordenament juridic
i que inclouen uns mecanismes alternatius de resolu-
ci6 de disputes per als conflictes que puguin sorgir en
el seu ambit d’aplicacié. Aquest és precisament el cas
dels codis de conducta sorgits a I'empara de la Directiva
2000/31/CE del Parlament Europeu i del Consell, de 8
de juny de 2000, relativa a determinats aspectes juridics
dels serveis de la societat de la informacio, en particu-
lar el comerc electronic en el mercat interior, i la seva
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normativa de transposicio, en especific, la Llei 34/2002,
d’'11 de juliol, de serveis de la societat de la informacio i
de comerg electronic.

En efecte, la Directiva del comerg electronic va fer una
forta aposta per I'autoregulacié en una doble vessant:
per un costat, amb la promocié de codis de conducta
que hagin gaudit de la participacié d'associacions em-
presarials, professionals o de consumidors i, per un
altre, amb la instauracié de sistemes de resolucio ex-
trajudicial de conflictes. La Llei 34/2002 obre la via per-
que els prestadors i destinataris de serveis de la societat
de la informacié puguin sotmetre els seus conflictes, a
part dels procediments previstos en la legislacié d’ar-
bitratge i de defensa dels consumidors i usuaris, “als
procediments de resolucié extrajudicial de conflictes
que s'instaurin mitjangant codis de conducta o altres
instruments d’autoregulaci6”. La disposici6 final vuitena
de la mateixa Llei establia un termini d’un any perque el
Govern aprovés un distintiu que permetés identificar els
prestadors de serveis que respectin codis de conducta
adoptats amb la participacié del Consell de Consumidors
i Usuaris i que incloguessin, entre altres continguts, I'ad-
hesi6 al Sistema Arbitral de Consum o a altres sistemes
de resolucié extrajudicial de conflictes que respectin els
principis establerts en la normativa comunitaria sobre
sistemes alternatius de resolucié de conflictes amb con-
sumidors (...). Recollint aquest mandat neix el distintiu
public de confianca en els serveis de la societat de la in-
formaci6 i del comerc electronic, regulat pel Reial decret
1163/2005, de 30 de setembre, i que és d’aplicacié per
a aquells codis de conducta destinats a regular les rela-
cions entre els prestadors de serveis de la societat de la
informacio i els consumidors i usuaris quan 'adhesi6 al
codi concedeixi el dret a I'Gs i 'administracié del distintiu
public’®. A Catalunya, I'Ordre ECF/215/2007, de 30 de
maig, estableix el procediment d’atorgament i retirada
del distintiu public de confianga en linia, aixi com I'exer-
cici de les funcions adregades a vetllar pel manteniment
dels requisits que en justifiquen I'atorgament.

2 Analisi quantitativa

2.1 Els ens amb activitat mediadora

['objectiu de la investigacid és desenvolupar una recerca
en profunditat sobre la implantacié de la mediacié, com
a eina de gestio i resolucié de conflictes, en aquells or-
ganismes actius en el camp de les relacions de consum.

Per tant, es va definir 'univers d’estudi estudiant els or-
ganismes que, en funcié de la tipologia abans esmenta-
da —mediaci¢ institucional, mediacié privada i mediacio
transfronterera— poden realitzar mediacions.

Com a organismes publics que realitzaven mediacié es
van identificar quatre nivells: I’Agéncia Catalana del Con-
sum (a través de la JACC i la SCE), les juntes arbitrals de
consum municipals, les oficines publiques d’'informacio
al consumidor (oficines municipals —OMICs— i comar-
cals -OCICs-).

Pel que fa a les juntes arbitrals, n’hi ha una d’ambit au-
tonomic, la Junta Arbitral de Consum de Catalunya, i vuit
d’ambit municipal. Les oficines municipals d’informacio al
consumidor ~OMIC—, de les quals se’'n van identificar 82
encara que cinc d'aquestes presentaven una denominacio
diferent tot i dur a terme la mateixa tasca, son la segona via
de mediaci6 institucional, tal com es despren de l'analisi
quantitativa. Finalment, les oficines comarcals d’informa-
ci6 al consumidor —~OCIC- adscrites als consells comarcals,
poden exercir competencies de consum en un total de 26.

Pel que fa a la mediacio privada, s’han recaptat dades de
les associacions de consumidors més representatives;
per aquesta rad, les associacions consultades han estat:
I'Organitzacid de Consumidors i Usuaris de Catalunya
—0CUC—; la Uni6 de Consumidors de Catalunya -UCC—;
I’Associacié de Consumidors de la Provincia de Barcelo-
na —ACPB—; la Uni6é Nacional de Consumidors i Mestres
de Casa d’Espanya —-UNAE—; la Coordinadora d’Usuaris
de la Sanitat. Salut, Consum i Alimentacié —-CUS—i I'As-
sociacié d’usuaris de bancs, caixes i assegurances de
Catalunya —AICEC-ADICAE-.

Finalment, pel que fa a la mediacié transfronterera, es
va identificar com a ens encarregat la Seccié de Consum
Europeu de I'Agencia Catalana del Consum. No s’han
recaptat dades sobre la possibilitat que aquest tipus de
mediacio hagi estat duta a terme per les associacions
de consumidors, ja que era molt dificil trobar criteris de
discriminacio clars. La percepcié és, pero, que per les
seves especificitats el gruix d’aquest tipus de mediacié
es concentra en aquest organisme especialitzat.

Per a obtenir la informaci6 relativa a les entitats que con-
figuren l'univers objecte d’estudi, es van realitzar tres
tipus de consultes:

° En primer lloc es va consultar la base de dades de
I’Agéncia Catalana del Consum que contenia les
dades referents a la Junta Arbitral de Consum de Ca-
talunya i a la Seccié de Consum Europeu. Ambdds
son organs administratius de I’Agencia Catalana del
Consum. A més, I'ACC té conveni de col-laboracié
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amb alguns consells comarcals. La Llei 9/2004, de
24 de desembre, de creacié de I'Agéncia Catalana
del Consum, atribueix a aquest organisme autonom
administratiu totes les competencies que correspo-
nen a la Generalitat en matéria de consum en virtut
de la Constitucié i I'Estatut d’autonomia de Cata-
lunya. Entre les funcions d’aquest ens figura la de
potenciar el desplegament de les oficines locals de
consum. D’aquesta manera, 'ACC delega compe-
tencies als ens locals i n'estableix el procediment
i els mecanismes adequats que han d'utilitzar per
dur a terme les tasques de la manera més eficient
i eficac. Els consells comarcals amb conveni amb
I’ACC durant el 2008 varen ésser vint-i-un: Anoia, Alt
Emporda, Alt Urgell, Bages, Baix Camp, Baix Ebre,
Baix Emporda, Baix Penedés, Bergueda, Conca de
Barbera, Garrotxa, Montsia, Osona, Pallars Jussa,
Pallars Sobira, Pla de I'Estany, Pla d’Urgell, Priorat,
Ribera d’Ebre, Selva i Terra Alta.

° En segon lloc, es va fer una enquesta als altres or-
ganismes publics que duien a terme mediacions
i dels quals no es disposava de dades: les juntes
arbitrals municipals, les oficines municipals d'in-
formacié al consumidor (OMIC) i les oficines co-
marcals d’informacié al consumidor (OCIC) sense
conveni amb I'ACC. Pel que fa a les OMIC, I'en-
questa es va enviar a 76 entitats de les quals es
van poder obtenir informacié precisa de contacte.

° A I'ambit privat, es va efectuar una enquesta a les
associacions de consumidors i usuaris meés repre-
sentatives amb activitat de mediacio.

En aquest sentit, es va considerar que l'univers de les
associacions de consumidors havia de ser acotat en fun-
cio del concepte d’associacido més representativa segons
l'art. 17.2 de la Llei 3/1993, de 5 de marg, de I'Estatut
del consumidor® i el Decret 23/1998, de 4 de febrer,
pel qual s’estableixen el régim de subvencions de les
organitzacions de consumidors i usuaris aixi com els
requisits de les organitzacions més representatives. De
conformitat amb la regulacié esmentada, les associaci-
ons més representatives son aquelles que estan inscrites
en el Registre d'associacions de consumidors i usua-
ris de Catalunya i que, a més, tenen un minim de dos
mil associats i una implantacio territorial, com a minim,
de deu comarques. D’aquesta forma, es va considerar
que aquest tipus d’associacions complien els requisits
necessaris per tal de donar xifres de mediacié en con-
sum que fossin validables tant per la homogeneitat en
les dades a tractar (de volum de mediacions i conflictes
tractats), com per la implantaci¢ territorial. Podien oferir,

com efectivament aixi ha estat, dades homologables a
les provinents de la mediaci6 realitzada per ens publics.

Aixi, doncs, els ens consultats en aquest estudi han estat
tots aquells que, seguint els tipus de mediacié identifi-
cats en I'apartat anterior, han generat sistemes de me-
diacid en consum. El total d’ens dels que hem obtingut
resposta ha estat de 113. Les dades demanades corres-
ponen a 2008, ja que en el moment d'iniciar-se I'estudi
les dades de 2009 encara no havien estat processades.

Taula 1: Ens dels quals es disposa d’informacio

Font Tipus d’entitat Fregiiéncies

Base dades i enquesta JACC* 5
ACC* SCE* 1

OMIC* 61
Enquesta entitats ocIC* 26
territorials

JJIAA* 8

Altres* 6
Enquesta AACC* 6
Total 113

Font: elaboracié propia

*ACC: Agencia Catalana del Consum; JACC: Junta Arbitral de Con-
sum de Catalunya — Secci6 de Mediacié (Agencia Catalana del
Consum. Inclou delegacions territorials de I'ACC); SCE: Secci6 de
Consum Europeu (Agéncia Catalana del Consum); OMIC: Oficina
Municipal d'Informacié al Consumidor; OCIC: Oficina Comarcal
d’Informaci6 al Consumidor (consells comarcals amb i sense con-
veni amb I'’ACC); JJAA: juntes arbitrals municipals, AACC: associa-
cions de consumidors i usuaris; Altres: Es refereix a altres tipus de
serveis, i al Conselh Generau d’Aran, que s’ equipara a un Consell
Comarcal en funcié del seu estatut diferenciat.

2.1.1 Superposicié d’ens mediadors i
equilibri territorial

Pel que fa a les dades obtingudes cal dir que del total
d’ens consultats (113), intervenen en la gestié de contro-
vérsies mitjancant actuacions mediadores un nombre de
85 entitats, és a dir el 75% de les entitats que configuren
I'univers d’estudi. De totes aquestes entitats mediado-
res, 80 sén ens publics i cinc, organismes privats. La
mediacio institucional es realitza per sis entitats d’ambit
autonomic, 23 oficines d’ambit comarcal i 50 entitats
d’ambit municipal.

Pel que fa als ens amb activitat mediadora, totes les jun-
tes arbitrals duen a terme tasques de mediaci6 i un 88 %
dels consells comarcals també. Pel que fa a les OMIC, el

Llibre Blanc de la Mediaci6 a Catalunya



CAPITOL 5

LA MEDIACIO EN UAMBIT DEL CONSUM

68,8 % de les oficines fan mediacid. Aquestes dades re-
velen una intensitat decreixent de I'activitat mediadora
en funcié de I'ambit territorial en que ens movem, pero
la forquilla és relativament reduida, de forma que podem
dir que l'activitat mediadora institucional en matéria de
consum és intensa en tots els nivells.

Dins l'apartat d’”"Altres” s’inclouen dos tipus d’entitats:
d’una banda, oficines municipals que no estan dissenya-
des com a OMIC sin6 com a oficines d’atencio al ciutada
(OAC), que recullen també reclamacions de consum;
cap d’elles, pero, realitza tasques de mediacié. També
consta en aquest apartat el Conselh Generau d’Aran, pel
seu estatut diferenciat, que actua en I'ambit comarcal
propi de forma assimilada a un consell comarcal.

Pel que fa a la mediacio privada, cinc de les sis associaci-
ons més representatives consultades (80%) porten a terme
activitat de mediacié privada, encara que en el cas d’'una
d’elles no s’han pogut obtenir dades quantitatives. L'associ-
acio que no duu a terme mediacions és I'linica que actua
en un ambit material concret: els productes financers, i
les dades negatives s'expliquen en funcié de I'estructura
de reclamacions propia d’aquest producte, com veurem en
I'epigraf dedicat als resultats de la mediacio.

De I'esquema global, cal concloure que l'activitat de
mediacié en consum és intensa en relacié amb el
conjunt d'organs que poden dur-la a terme. Per altra
banda, els consumidors i els usuaris disposen de Iliber-
tat per adrecar-se a I’Administracio publica o a I'entitat
privada que li convingui per tal d’iniciar els tramits de la
mediacié. No obstant aixd, la superposicio de les vies
de reclamaci6é acostuma a identificar-se amb I'area
metropolitana ja que, tal com reflecteixen les dades,
els reclamants acostumen a presentar les seves recla-
macions en l'entitat més proxima a la seva residencia
(OMIC; OCIC o delegacions territorials) o en un lloc, on
existeix un punt de connexi6 (per exemple la feina, el
facil accés...). En les gran arees urbanes, la coexistén-
cia en el mateix ambit territorial de diferents serveis
que duen a terme la mediaci6 no representa, doncs, un
problema sind un benefici per als consumidors en ter-
mes d’eleccié. En les altres zones, I'existencia d’OCIC
pot alleugerir la tasca d’ajuntaments relativament pe-
tits, sense deixar d’oferir un servei public.

Per altra banda, la instancia que rep la reclamacié rea-
litza la mediaci6 sense problemes competencials ja que
la mediacié és essencialment voluntaria, de forma que
només cal I'acord de I'empresa en ser-li comunicada la
reclamacio feta pel consumidor —Unica part que pot ini-
ciar el procediment-. El Reial decret 231/2008, de 15
de febrer, pel qual es regula el sistema arbitral de con-

sum, estableix criteris de competéncia en el seu article
8: preferencia de les clausules de submissié contrac-
tuals i domicili del consumidor amb caracter residual.
Perd aquesta determinacio deixa sempre la possibilitat
de mediar, ja que la competencia regeix per a I'anome-
nat sistema arbitral de consum i, per tant, només en les
mediacions dins d’aquest sistema.

Cal destacar també que, en entorns fora de I'area me-
tropolitana, la tasca dels ajuntaments a través de les
OMIC acosta el mecanisme al ciutada. | als municipis
amb junta arbitral, la relacié entre totes dues instancies
és especialment intensa. D’altra banda, la importancia
de les tasques dutes a terme per les OMIC s6n vitals en
aquells territoris on no hi ha junta arbitral.

Taula 2. Ens amb actuacions mediadores

Tipus d’entitat Fregiiéncies %
JACC* 5 5,88
SCE 1 1,18
ocic** 23 27,06
oMIC 42 49,41
JJAA 8 9,41
AACC 5 5,88
Altres 1 1,18
Total 85 100,00

Font: elaboraci6 propia

*JACC (Barcelona) i delegacions territorials de I'ACC (Tarragona,

Girona, Lleida i les Terres de I'Ebre).

**Consells comarcals amb conveni amb I'"ACC (18); consells co-
marcals sense conveni amb I'’ACC (5).

2.1.2 Lorganitzacio dels serveis de
mediacio

Els serveis de mediaci¢ institucional solen treballar amb
mitjans propis als nivells superiors. La mediacio es rea-
litza exclusivament amb mediadors propis en el cas de
la JACC i delegacions territorials de I'ACC, aixi com per
la SCE, també integrada dins de I'ACC, per les juntes
arbitrals municipals o les OCIC. Només externalitzen el
servei (generalment de manera parcial) algunes OMIC i
una de les associacions de consumidors enguestades.

Les derivacions cap a serveis externs es fan, predomi-
nantment, cap a organismes publics (la major part in-
dica derivar a la JACC, SCE, Diputacié de Barcelona o
altres juntes arbitrals); una entitat afirma derivar a as-
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sociacions de consumidors i usuaris, i dues contracten
serveis d’advocats externs.

Pel que fa a la distribucio territorial de les 85 entitats
amb activitat de mediacié, més del 60% es concentren
a la demarcacio de Barcelona. Tarragona, Girona i Lleida
tenen una incidencia similar (11, 12 i 13% respectiva-
ment) i finalment, a les Terres de I'Ebre ens consta una
presencia d’ens mediadors del 2%. El desglossament
d’aquestes dades es pot consultar en el directori de les
Taules d’estadistiques generals (cap. 5, CD-ROM del Lli-
bre Blanc). Cal esmentar que, encara que els percentat-
ges podrien variar (les dades analitzades no inclouen el
Consell Comarcal del Baix Ebre i, possiblement, entitats
de I'’Ambit Territorial Funcional de les Terres de I'Ebre),
les proporcions no es veurien afectades de manera im-
portant.

A nivell de comarques, la xarxa d’ens mediadors és
més densa al Barcelonés (més de 10 ens), al Vallés Oc-
cidental i al Baix Llobregat (entre sis i 10 entitats cadas-
cuna). En el sentit contrari, i tal com es pot observar en
el mapa seglent, hi ha nou comarques sense cap enti-
tat mediadora. Les controversies provinents d’aquestes
comarques, aixi com part de les disputes procedents de
les vint comarques on I'activitat de mediaci6 es realitza
per només un ens (generalment, pel Consell Comarcal),
es gestionen per la JACC de Barcelona, o bé per les de-
legacions territorials de I'ACC. Per a la resta de nou co-
marques s’'estima una mitjana de tres entitats.

Mapa 1: Nombre d’entitats mediadores a Catalunya (2008)

Numero d’entitats
mediadores per
comarca

Font: elaboracié propia

2.2 Mediacions dutes a terme

A l'any 2008 a Catalunya es van realitzar 30.755 media-
cions al mon del consum, 972 de les quals en assump-
tes amb caracter transfronterer, és a dir controversies
amb una de les parts amb domicili fora del territori espa-
nyol. La resta son mediacions internes, enteses com la
suma de la mediacid institucional no transfronterera i la
privada. La conclusié més evident és que el nombre de
mediacions en consum augmentara exponencialment, i
alhora de forma conjuntural, per I'existencia de conflic-
tes puntuals que afecten una gran quantitat de consu-
midors.

En aquest sentit, cal indicar que les dades de I'ACC
s'ofereixen en paral-lel segons que es tracti de mediaci-
ons transfrontereres dutes a terme pel SCE (972), o per
la JACC (11036). A més, la mediaci6 institucional total
prové d’afegir-hi les dades propies de les altres juntes
arbitrals, les OMIC i les OCIC.

A I'ambit intern, I'activitat mediadora es reparteix prin-
cipalment entre ’'ACC, amb una presencia de prop del
6% del total d’ens mediadors (vid. I'arxiu Taules esta-
distiques generals, cap. 5, CD-ROM del Llibre Blanc) i
que duu a terme el 24% del total de mediacions cor-
responents a I'any 2008, i les oficines municipals d'in-
formacié al consumidor, que realitzen més del 40% de
les mediacions, fet que s’ha de relacionar amb la pre-
sencia d’'OMIC que medien, de prop del 50% del total
d’ens mediadors.

La relacio ens mediadors-mediacions realitzades, tant
en el cas de les juntes municipals com en el cas de les
associacions de consumidors, és proporcional i repre-
senta al voltant del 10% i 6% respectivament. En el cas
de les OCIC (incloent aqui el Conselh Generau de la Val
d’Aran), la proporcio és inversa: ocupen el 28 % dels ens
mediadors i realitzen un 14% del total de mediacions.

En qualsevol cas, el nombre total de mediacions és molt
elevat: més de 30.000 mediacions al 2008 és una xifra
contundent. Per aquest fet, I'existencia de gran quantitat
d’organismes publics i privats que poden dur a terme
mediacié en consum es veu plenament justificada per la
tasca duta a terme. També cal destacar la proporci6 de
mediacions realitzades en els diferents nivells territorials,
ja que es manté la proporcio entre els ens mediadors i
les mediacions fetes. La tendéncia que apunta un con-
trast amb dades de 'ACC: les reclamacions de 2008 su-
posen un creixement del 8% en relacié amb el 2007, i
la tendéncia alcista és continuada i evident des de 1993
(Agéncia Catalana del Consum, 2009: 11), any en qué
neix I'activitat mediadora institucional de consum.
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Certament hi ha un increment molt notable els anys
2003 i 2004, fruit de conflictes conjunturals que van
disparar les reclamacions, pero la tendencia és la ma-
teixa. Aquest fet, perd, també assenyala una de les
caracteristiques de la mediacié en consum i que és
un component arbitrari que es deriva no només dels
resultats de la mediacid o de I'eficiencia del servei,
sin6 també de la generalitat d'un tipus de conflicte que
porta una allau de reclamacions i, per tant, de possibles
mediacions. Es un factor que cal tenir en compte, ja
que pot modificar de forma clara el funcionament dels
organismes que es dediquen a la mediacioé durant un
periode concret.

En qualsevol cas, esta clara la tendéncia a augmentar
de forma exponencial que indica que I'abundancia —fins
i tot la superposicié dels ens mediadors— esta plenament
justificada i que caldra pensar com es preveu afrontar
aquest increment en el futur.

Taula 3: Mediacions per tipus d’ens

consideracio les mediacions resoltes, ja que la resta de me-
diacions no estan discriminades per distribucio territorial.

Amb aquestes dues excepcions, i tal com s’explica a la
taula 2.1.1.2 (Taules estadistiques generals, cap. 5, CD-
ROM del Llibre Blanc), podem concloure que la resta
de casos de mediacié gestionats per les 84 entitats es
concentren a la provincia de Barcelona, amb més del
70%, seguida de Tarragona i Girona, amb prop del 10%
per cada provincia, Lleida, amb una mica més del 4%, i
les Terres de I'Ebre, amb un percentatge superior al 3%.

Cal esmentar que I'activitat mediadora és proporcional
a la poblacio, segons resulta de I'analisi aplicada a I'ac-
tivitat mediadora de les quatre provincies (i, respectiva-
ment, de ’Ambit Territorial Funcional Terres de I'Ebre),
en relacié amb el cens de poblacié de I'any 2008 de
I'Institut Catala d’Estadistica (Arxiu de Taules estadisti-
ques generals, cap. 5, CD-ROM del Llibre Blanc).

Fons dades
i Total %
AACC*** Acc* Eanu;?it:orEi:tllsms
SCE 972 972 3,16
JACC 7.440* 7.440 24,19
AACC 1.719 1.719 5,59
oMic 12.987 12.987 42,23
ocic 3.596** 821 4.417 14,36
JJAA 3.186 3.186 10,36
Altres 34 34 0,11
Total 1.719 972 11.036 17.028 30.755 100,00

Font: elaboracié propia

*Inclouen ‘Resolts per mediacid’, Arxivades per no acord, i Trasllat organismes sancionadors i Expedients que han passat a arbitratge. Sobre

els resultats de la mediacié vegeu apartat 2.3.1.

**Dades de mediacions tractades per consells comarcals amb conveni amb I'ACC. Inclouen sol-licituds resoltes per mediacio, arxivades

sense acord de mediacio i arxivades i traslladades a inspeccio.
***Sense dades d’ACPB.

2.2.1 Distribuci6 territorial de la mediacié

Per a una analisi de la distribuci¢ territorial de I'activitat
mediadora, del total de mediacions s’han extret els casos
transfronterers, ja que el criteri de registre de I'SCE és el do-
micili de les parts, aixi com s’explica en 'apartat 3 sobre els
mediats. Aixi mateix, del total de mediacions gestionades
per I'Agencia Catalana del Consum, només s’han pres en

A nivell comarcal, el 50% de les mediacions realitzades a
I'any 2008 es concentren en tres comarques: el Barcelones
(20%), el Baix Llobregat (amb prop del 16%) i el Valles Oc-
cidental (amb gairebé el 14%). La dada no sorprén: l'area
metropolitana, com la zona més habitada de Catalunya, és la
que té més ens mediadors i, alhora, més activitat mediadora.

Aixi com s’ha explicat en la distribuci¢ territorial dels ens,
i tal com es representa en el mapa segtient, hi ha nou
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comarques sense activitat mediadora. La seva presencia
al mapa no és uniforme: cal destacar que cinc correspo-
nen a la provincia de Lleida, perd no és clara la correla-
ci6 entre menys poblacié i absencia de mediacions.

També es representen quinze comarques amb menys de
cinc-centes mediacions realitzades, onze per sota de mil
mediacions i tres amb un nombre de mediacions com-
pres entre les mil i les cinc mil.

Mapa 2: Nombre de mediacions a Catalunya (2008)

Nimero de mediacions
per comarca

o
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Font: elaboracié propia.

2.2.2 Distribucio de les mediacions per
sectors

El terme “relacio de consum” és potencialment amplis-
sim en relaci6 amb les matéries o sectors que poden
donar lloc a un conflicte entre un consumidor i una em-
presa. Per aquest motiu, un dels objectius de I'estudi
quantitatiu era saber quins eren els sectors amb més
mediacions i amb més mediacions amb acord. Aquest
aspecte, per motius de recaptacio de dades, es va pre-
sentar de forma diferent en la mediacié institucional —
en aquest cas, comprenent-hi la transfronterera— i en la
privada. Per altra banda, la relacié entre els sectors i el
resultat de la mediacié es presenta en I'apartat 5.

Les dades han demostrat una concentracié de les re-
clamacions propera al 80% en tres sectors: telefonia/
Internet, subministres i transport aeri. | encara una im-
portant diferéncia entre el primer sector i la resta. També

cal destacar el fet que, en la mediacié privada, s’han
trobat dades relatives a la mediacié en temes de salut.

Tipus de mediacions per sectors (mediaci6
institucional interna i transfronterera)

Les dades es van recaptar per dos procediments dife-
rents: ’ACC ja tenia dades desagregades segons la seva
propia classificacié per sectors, encara que diferent en
funcié de si la mediacié era o no transfronterera, per la
diferéncia de sectors mediats en cada cas. Per tal de
completar les dades, en I'enquesta passada a la resta
d’ens amb activitat mediadora es va demanar que se-
nyalessin els sectors on havien registrat un major nom-
bre de mediacions. Les respostes obtingudes van ser
molt homogenies i han permes un tractament conjunt.

Per tal d’'unificar la varietat de nomenclatura que presen-
taven les dades obtingudes mitjancant les diferents fonts
i, al mateix temps, per a obtenir un panorama concloent
de les materies més sotmeses a la mediacio, s’ha proce-
dit, en un primer nivell, a la creacié de codis comuns en
aquelles situacions on s’ha detectat una similitud evident
de la materia tractada i, en un segon nivell, a la classi-
ficacid de les dades en categories generals, mantenint
algunes categories especifiques com ara comerg electro-
nic o transport aeri, per raons d’especificitat de la propia
normativa de consum i/o d’incidéncia.

En aquest sentit, s’han aglutinat a la matéria telefons/In-
ternet totes les controversies relacionades amb temes de
telefonia fixa i mobil, aixi com els assumptes en materia
d’Internet, a ra¢ de la seva relacié i per la seva perti-
nenca a una mateixa empresa proveidora. Cal esmentar
que aquesta aglutinacio ja venia operada per alguns ens
enqguestats.

Pel que fa a les relacions de compravenda de béns mo-
bles, s’ha considerat oportl incorporar totes les relaci-
ons, des del comerg de proximitat, que engloba les peti-
tes vendes, fins a les grans cadenes, passant per les ven-
des fora d’establiments comercials. Només s’han aplicat
dues excepcions: la primera relativa als equipaments
electrodomestics, per la seva presencia entre els princi-
pals sectors reclamats; la segona respecte de les compres
realitzades mitjancant Internet, que per la seva especifi-
citat (i en les controversies europees pel seu grau elevat
d’incidéncia) han passat a formar una categoria a part.

El sector “Subministres” reuneix els subministres de ser-
veis basics d’electricitat, aigua i gas. S’han compres en la
materia “Serveis professionals” tots els serveis relacionats
amb manteniment, reparacions i instal-lacions, i en “Ha-

Llibre Blanc de la Mediaci6 a Catalunya



CAPITOL 5

LA MEDIACIO EN UAMBIT DEL CONSUM

bitatge”, les controversies relacionades amb la compra-
venda, lloguer, reformes o comunitat de propietaris, etc.

Es poden observar diferencies entre el total de mediacions
realitzades a I'any 2008 i el total de mediacions desglos-
sades per materia. Aquestes variacions, per tipus de font,
s’expliquen, per una banda, per la diversitat (a vegades
per la manca) de sistemes de registre existents a les dife-
rents entitats, ja que hi ha entitats de I'ambit local que no
tenen les mediacions discriminades per sector. Per altra
banda, la taula anterior no reflecteix els casos que, a la
data de la recollida de dades, no es consideraven com a
procés finalitzat, ja que constaven com a casos en tramit
0 Com a casos que, en no haver-se resolt amb acord per
mediacio, havien sigut traslladats a I'arbitratge.

Tot i aix0, es pot concloure que del total general de me-
diacions considerades per I'analisi per mateéria, el sector
amb més preseéncia ha sigut el sector que compren els
serveis de telecomunicacions (telefonia fixa i telefonia
mobil, juntament amb Internet), que ocupa el 40% de
les controversies mediades a I'any 2008. En segon lloc, a
una distancia de gairabé 30 punts, se situen els conflic-

Taula 4: Mediacions per sectors (mediacié institucional)

tes en materia de compravenda, seguits dels de trans-
port aeri, amb el 9%, i els de subministres, amb el 8%.
Es interessant remarcar que la suma d’aquestes quatre
categories de relacions de consum representa el 68%
del total de setze matéries que a I'any 2008 han estat
sotmeses a processos de mediacio. En canvi, hi ha sec-
tors amb molt poca activitat mediadora, com la compra
d’animals o el servei de correus.

A més, resulta destacable la relacio entre el grau d'inci-
dencia d’'una determinada matéria en funcié de la com-
ponent territorial (aquesta vegada en el sentit nacional-
transnacional). Des d’aquesta perspectiva, s’ha de fer
ressaltar que en la mediacié transfronterera imperen
les controveérsies de transport aeri, mentre que en els
conflictes interns prevalen les disputes de telefonia i
Internet. Aixi doncs, els assumptes gestionats per I'SCE
es focalitzen en el sector turisme, amb controvérsies
que impliguen companyies aéries europees reclamades
per usuaris residents a Catalunya, o bé estrangers que
vénen de vacances a Catalunya i reclamen empreses
d’hostaleria residents a Catalunya. Tot i aix0, cada cop
hi ha més reclamacions vinculades al transport aeri no

ACC x‘l‘““;:’t'lﬂ::s SCE Total general

Matéria Freq. % Freq. % Freq. % Freq. %
Hostaleria 92 1,4 46 0,4 82 8,4 220 1,0
Tintoreria 49 0,8 64 0,6 0 0,0 113 1,0
Altres 287 4,4 20 0,2 19 2,0 326 2,0
Agencies de viatges 303 4.6 62 0,6 13 1,3 378 2,0
Comerg electrénic 202 3,1 63 0,6 67 6,9 332 2,0
Transport 109 1,7 126 1,2 35 3,6 270 2,0
Vehicles 248 3,8 118 1,1 51 5,2 417 2,0
Serveis 277 4,2 286 2,8 59 6,1 622 3,0
Serveis financers 214 8,3 825 3,1 1 0,1 540 3,0
Electrodomestics 259 4,0 671 6,5 21 2,2 951 5,0
Habitatge 169 2,6 705 6,8 10 1,0 884 5,0
Serveis professionals 592 9,1 251 2,4 0 0,0 843 5,0
Subministres 523 8,0 853 8,2 0 0,0 1.376 8,0
Transport aeri 766 11,7 242 2,3 613 63,1 1.621 9,0
Comerg 1.037 15,9 844 8,2 1 0,1 1.882 11,0
Teléfons/Internet 1.399 21,4 5.668 54,8 0 0,0 7.067 40,0
Total 6.526 100,0 10.344 100,0 972 100,0 17.842 100,0

Font: elaboracié propia
y1.4
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sols derivades de desplacaments turistics, en proporcid
a la mobilitat que la poblacié experimenta actualment.
En canvi, les reclamacions per serveis hotelers en la me-
diacio interna representa menys d'un 1%.

Un altre camp que pot rebre una component transfron-
terera és el comerg electronic, que és la tercera matéria
més mediada a I'ambit europeu, mentre que en les me-
diacions internes no entra en les primeres deu posicions.
La relaci6 és inversa en el cas dels altres tipus de com-
pravendes, que ocupen el segon lloc entre les mediaci-
ons internes, mentre en els assumptes transfronterers
tenen una presencia no significativa.

En qualsevol cas, i malgrat les divergéncies entre la me-
diaci6 interna i la transfronterera, en tots dos ambits, si
bé amb divergencies, s'observa una concentracié de les
demandes en dos o tres sectors que abasten prop del
70% de les mediacions. Aixo també determina una ca-
racteristica clara en relacié amb el perfil de les empreses
reclamades, com veurem més endavant.

També cal destacar que dins de la mediacio interna hi ha
algunes diferencies significatives entre les dades de 'ACC
i les de I'enquesta als altres ens de mediacio institucional
en tres sectors en concret: ’ACC canalitza un percentatge
superior de reclamacions en matéria d’agéncies de viat-
ge, comerg electronic i serveis professionals, mentre que
la resta d’entitats destaca pel percentatge en mediacions
sobre habitatge i electrodomeéstics. Pel que fa als sectors
més mediats, també hi ha diferéncies significatives: en
I’ACC les reclamacions de telefonia/Internet sén el 21,4%,
que s'eleva al 54,8% en el cas de les altres entitats. Men-
tre que el transport aeri suposa més d'unl11% per 'ACC
i només un 2,3% en les altres entitats. L'Unic sector que
manté la mitjana és el dels subministres.

Aquestes dades revelen que I'ACC, pel major volum de
reclamacions rebudes, té els sectors més diversificats i té
la capacitat de contactar amb les empreses; la resta d’en-
titats esta més focalitzada a un tipus de reclamaci6 estan-
dard que es concreta en un nombre inferior de sectors.

Per altra banda, la freqtencia en els acords, amb I'es-
tudi propi, es desenvolupa en l'apartat de resultats de
la mediacio.

Tipus de mediacions segons I'ambit
(entitats privades)

Les xifres sobre sectors més mediats en les associacions
de consumidors van ser recollides com a part de I'analisi
quantitativa, pero, a la vegada, es va preguntar als me-
diadors, en les entrevistes, sobre la percepcié dels tipus

de reclamacions més esteses i per la identificacié de ti-
pologies de conflictes. Els sectors més mediats es cor-
responen amb els indicats per la mediaci¢ institucional.

En 'ambit de la mediacié duta a terme per les associaci-
ons de consumidors s’ha detectat una ampliacio interes-
sant en el concepte de relacié de consum, que presenta
interessants vincles amb la mediaci6 sanitaria. Es tracta
de la mediaci6, que duu a terme una de les associacions
enquestades, en conflictes nascuts dins d’'una relacié
d’assisténcia sanitaria entre el consumidor/pacient i el
centre sanitari que li ha prestat I'assistencia. Per tant, en
les dades del quadre anterior s’ha distingit entre les me-
diacions en I'ambit propiament dit de consum i aquelles
dutes a terme en I'ambit de la salut des de la perspectiva
abans indicada. Es a dir, les reclamacions dels usuaris
dels serveis de salut per qlestions relacionades amb
I'ambit sanitari tant en centres privats com en publics
o concertats. No son problemes d’indemnitzacio per
danys, sin6 de funcionament dels centres, llistes d’espe-
ra, rescabalament de despeses...

Aquestes dades comencen a donar cos a la idea d'indivi-
dualitzar la nocié de relacié pacient-centre sanitari com una
relacié de consum, d'acord amb la normativa que atribueix al
pacient-consumidor —de fet, seria més propiament un usuari
d’'un servei de salut— un conjunt de drets i possibilitats d’es-
collir en el marc de l'assistencia sanitaria i amb independen-
cia que es tracti d'un centre sanitari public o privat.

Taula 5: Mediacions per sector (mediacio privada)

Ambit Freq. %
Consum 1.247 73
Usuaris de salut 472 27
Total 1.719 100

Font: elaboracié propia

2.3 Les parts de la mediacio

2.3.1 Els mediadors

Les 30.755 mediacions realitzades a I'any 2008 han
estat gestionades per més de 120 mediadors (el nombre
total comprendria els mediadors dels consells comarcals
amb conveni, dels quals no tenim dades). Dels 120 me-
diadors identificats, desenvolupen tasques mediadores a
temps complet només cinc: els mediadors de la JACC, a
Barcelona. En canvi, la resta de mediadors de els delega-
cions territorials de I'ACC i del SCE s6n a temps parcial.
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Pel que fa als altres mediadors, tant de la mediaci6 pri-
vada com de la mediacio institucional, ens consta que la
mediacio es realitza com una funcidé més entre les que la
persona mediadora té assignades al seu lloc de treball.
Aixi mateix, en el cas de les oficines municipals i comar-
cals d’informacié al consumidor, un funcionari porta a
terme les gestions de mediacions, entre altres tasques
com ara la recepci6é de les reclamacions (queixes, de-
nuncies, etc), la informacio i assessorament al consumi-
dor i usuari o altres tramits i gestions que entren en les
competencies de I'oficina. Aixi mateix, els funcionaris de
les juntes arbitrals municipals, a part de mediacions, de-
senvolupen les seves funcions en I'arbitratge. La situacio
és equivalent en el cas de les organitzacions de consu-
midors i usuaris, que no preveuen la figura del mediador
com a funci¢ exclusiva dins de I'entitat.

Aquest fet pot arribar a ser rellevant en funcié d'un dels
temes que es planteja en I'analisi qualitativa: la necessi-
tat de donar informacié previa al consumidor per tal de
restablir I'equilibri entre les parts i també com i qui ha de
donar-la, que sera tractat en aquest apartat.

Taula 6: Total de mediadors per ens

Fons dades

mee | acc | e |
SCE 3 3
JACC* 11 11
AACC 12 12
omic 60 60
ocic** 6 6
JJAA 27 27
Altres 1 1
Total 12 3 11 94 120

Font: elaboracié propia

*Inclou cinc mediadors JACC i sis de les delegacions territorials
de I'ACC.

**Sense dades de consells comarcals amb conveni.

Dedicaci6 dels mediadors

Tots els mediadors (120) propis de les entitats de les
quals tenim dades sén mediadors professionals. Tots
ells treballen per a I'’Administracié publica o per a una
associacio de consumidors actuant com a mediadors.
Aquest fet, pero, no vol dir que la seva formacié sigui
homogeénia.

No hem detectat que hi hagi mediadors voluntaris en
aquest ambit. Una possible explicacié a aquest fet esta
clarament lligada a la formacié basica que un mediador
d’aquest tipus ha de tenir. En efecte, tornant al marc teo-
ric que hem dissenyat a 'inici d’aquest capitol, la media-
ci6 en consum s’emmarca dins del que podem qualificar
com a relacié de consum que aplica un conjunt norma-
tiu propi i diferenciat. Per tant, la tasca del mediador de
consum demana una formacié en aquests temes que,
per altra banda i com veurem, tots compleixen, per tal de
poder arribar a un acord dins del marc normatiu previst.
Aixo no implica, perd, que la formacié dels mediadors
hagi de ser una formacio juridica en cap cas.

Formacio en mediacio

La informacié sobre formacié en mediacié ha estat re-
captada a la JACC i I'SCE, i a les associacions de con-
sumidors mitjancant les entrevistes fetes als mediadors.

En aquest sentit, es pot observar que la seva formacié de
sortida és homogeénia quant al nivell: tots sén llicenciats
o0 graduats; perd no ho és quant a la materia, ja que hi
ha mediadors amb formaci¢ juridica, d’altres titulats en
ciéncies socials i algun llicenciat en medicina.

També s'observa una clara heterogeneitat respecte de la
formacié en l'activitat de mediar, que, a més, no actua
com un requisit d'entrada. En canvi, la formaci6 en la
materia mediada —consum-— és molt més homogeénia.

Pel que fa a la formacié basica, hi ha alguna diferéncia
entre la mediacié institucional —interna o transfrontere-
ra—i la privada:

En els serveis de mediaci¢ institucional, la fomacié basi-
ca homogenia se centra en la formacié sobre la matéria
mediada. En aquest sentit, tots els mediadors institucio-
nals (14) han seguit el Curs d’assistents tecnics en con-
sum —ATC- organitzat per I'’ACC. La finalitat primordial
del curs és contribuir a la formacié i reciclatge de perso-
nes que realitzen funcions d’'informacié i orientacit a les
persones consumidores i usuaries, on s'inclou una part
especifica sobre la mediacié en consum. Aixi doncs, no
és un curs que es limiti a aquest aspecte: el seu abast és
generic en els diferents aspectes del consum.

Malgrat que tots els mediadors comenten que fan cur-
sos de formaci6, aquesta no se centra en l'activitat de
mediar; aixo vol dir que la principal font de formacio és
la practica.

Pel que fa als mediadors privats, excepte dos, els me-
diadors entrevistats van rebre formacié especifica en
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I'activitat de mediar, perd aquesta pot tenir unes carac-
terisiques i durada molt heterogenies. La majoria desta-
ca diversos cursos (la duracio varia entre mitja jornada i
20 hores) organitzats majoritariament per I'ACC i per la
Diputacié de Barcelona. També alguns mediadors des-
taquen que han fet el curs d’ATC o un curs en materia
de negociaci6 i resolucié de conflictes per associacions
de consumidors. Només un dels mediadors té un master
en consum per la UB. Finalment, hi ha dos mediadors
que indiguen que no han rebut formacié en mediacio i
que han adquirit els coneixements directament per la
practica i I'experiencia.

Pel que fa a la formaci6 en consum, és encara més he-
terogenia: hi ha set mediadors llicenciats en dret; altres
llicenciats o graduats en altres ciéncies socials o altres
que han realitzat formacié concreta propia de consum, i
nomeés un és master en aquesta especialitat.

Es pot concloure que la formacié rebuda pels media-
dors esta més decantada a la formacié en consum que
a la propiament dita en I'activitat de mediar. En aquest
apartat s’observa una evident heterogeneitat, pero es
destaca el fet que els mediadors no tenen una formacié
de mediadors homologable a un master. També cal dir
que I'activitat de la mediacié en consum no esta regulada
quant als requisits de formacio i és duta a terme per qui
els ens mediadors decideixen que s’ocupara d’aquesta
funcio. I, en aquest sentit, 'ACC exigeix una formacio en
consum que comporta un modul de formacié en media-
cio als seus mediadors amb dedicacié completa: tots els
de la JACC i de I'SCE.

Pel que fa a les associacions de consumidors, els medi-
adors actuen a temps parcial, ja que es dediquen també
a altres tasques com I'assessorament als consumidors o
les reclamacions judicials. Aixd pot explicar la diferencia
en la formacio de tots ells i, sobretot, explica el recurs a
la formacié continuada en temes relacionats que ofereix
majoritariament I’Administracio publica.

També son a temps parcial els mediadors del altres ens
mediadors institucionals: juntes arbitrals, OCIC i OMIC pels
quals els comentaris anteriors també semblen convenients.

Probablement aquesta questié variara en el futur de la
ma del Codi de consum recentment aprovat, que defin-
eix el mediador com a “expert” (art. 131-2), perd sense
concretar si I'expertesa ha de ser en I'activitat de medi-
ar, en consum, o en totes dues dimensions alhora. Per
aquest motiu sembla clar que caldra definir les habili-
tats basiques que portin a aquesta expertesa i també
sembla evident que cal una formacié tant en consum
com en l'activitat de mediar. Aixi mateix caldra posicio-
nar-se sobre la importancia de I'experiéncia acumulada.

270

2.3.2 Les parts mediades

Les dades sobre el perfil dels mediats no es van obte-
nir amb les enquestes als ens mediadors, ja que no s'hi
van recollir. Per aquest motiu, la informacio sobre aquest
punt procedeia de les entrevistes fetes als mediadors,
on tots van coincidir en el disseny del perfil del medi-
ats. Cal destacar, perd, que la mediacié en consum es
realitza entre un consumidor, que normalment és una
persona fisica, i un empresari. En aquest segon cas, tret
dels pocs casos on es troba un empresari individual, el
més freqlent és trobar-se davant societats mercantils o
algun altre tipus d’entitats. Per aix0, en aquest apartat
s’han tractat de forma diferenciada el perfil del consu-
midor mediat i el de 'empresa, ja que d’aquesta no es
poden predicar les caracteristiques de I'edat i el sexe. En
canvi, va semblar interessant recaptar informacié sobre
la grandaria de les societats per saber si aquest tret té
una relacié directa amb el fet d'acudir a la mediacio.

Perfil dels consumidors

Pel que fa al perfil de consumidor/usuari que més recla-
ma, els mediadors entrevistats coincideixen quant a la
heterogeneitat del genere, encara que alguns mediadors
apunten una lleugera majoria de dones. En conclusio,
es pot indicar que el percentatge d’homes i de dones és
molt equitatiu en relacié amb els consumidors.

Els mediadors preguntats van respondre que les franges
d’edat dels mediats sén molt dispars (s’han trobat casos
on el reclamant acabava de complir la majoria d'edat i
€asos on superava els noranta anys). Tanmateix, es pot
identificar una franja comuna d’edat (35-55 anys), i al-
guns mediadors indiquen una preséncia important de
gent gran. En aquest sentit, cal destacar que el sector
reclamat determina sovint I'edat del consumidor/usua-
ri. Per exemple, mentre que els reclamants de matéries
relacionades amb telefonia mobil acostumen a identifi-
car-se amb gent jove, les reclamacions sobre vendes es-
pecials —vendes durant una excursio o venda a domicili—
s'identifiquen amb persones de la tercera edat.

Perfil de les empreses

Els mediadors entrevistats van coincidir que el tipus
d’empresa que contesta o bé ofereix un acord de media-
cio és dispar. Hi ha mediadors que afirmen que les grans
empreses de serveis son les que acostumen a respondre
i oferir una solucié, mentre que d’altres apunten que les
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petites i mitjanes empreses estan més predisposades a
mediar.

Per altra banda, cal dissenyar el perfil de les empreses
tenint en compte els sectors més mediats. Aixi, s’ha ob-
tingut una dada rellevant a efectes de la caracteritzacio
de les empreses com a part mediada, de les dades resul-
tants del sectors mediats. En efecte, tant el sector més
mediat en conflictes interns (telefonia/Intenet), com el
més mediat en temes transfronterers (aerolinies) sén un
perfil de gran empresa, i en moltes ocasions de multina-
cionals de gran dimensions, a les quals el cost d’oferir
aquesta via de resolucié de conflictes mitjancant el Ser-
vei d’Atencid¢ al Client o el Departament Juridic represen-
ta un cost i un esforc relativament baixos.

En canvi, no es pot dir el mateix en tots els casos classi-
ficats com a comercg en les mediacions internes o bé co-
mer¢ electronic en les transfrontereres, ja que no existeix
un unic perfil d’'empresa mediada i poden abastar tant el
petit comerg de proximitat com les grans cadenes.

Procedencia dels mediats

En aquesta questio, s’ha pogut treballar amb dades
quantitatives provinents de la base de dades de I'ACC
en els dos organs que té dedicats a la mediacio: la Junta
Arbitral de Consum i la Seccié de Consum Europeu.
Aquestes dades s’han pogut completar amb les provi-
nents de les entrevistes fetes als mediadors, que ens han
permés verificar les dades de les associacions de consu-
midors i corroborar-les.

Cal comengar dient que els criteris d’'ordenacié de la
procedencia dels mediats son diferents segons que par-
lem de la Junta Arbitral de Catalunya —que s’ocupa de
les mediacions internes— o de la Seccié de Consum Eu-
ropeu —dedicada a les mediacions transfrontereres—. Per
tant, analitzarem les dades que veieu a continuacié en
aquests dos apartats.

En I'ambit de la mediaci6 interna —institucional o priva-
da—, el criteri quantitatiu utilitzat és el de la nacionali-
tat de les parts mediades. La nacionalitat no és, doncs,
un obstacle a la possibilitat d’acudir a la mediacié en
consum: els serveis de mediaci6 s'ofereixen a tota la
comunitat que resideixi a Catalunya. El RD 231/2008
estableix, en el seu article 8 (competéncies per conéi-
xer les sol-licituds individuals d’arbitratge), que la junta
competent és la del domicili del consumidor, que déna
el criteri de la competéncia només per la mediacio dins
del procés arbitral, perd que no limita la possibilitat als
nacionals. La mediacid en associacions de consumidors
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o la feta en altres instancies de I"’Administracié atén al
mateix criteri.

Aixi doncs, pel que fa als consumidors, hi ha un percen-
tatge superior de nacionals: un 92%. Aquestes dades es
veuen corroborades per la percepcié dels mediadors en-
trevistats, que ens indica una majoria absoluta de con-
sumidors de nacionalitat espanyola, perdo amb una ten-
dencia a l'increment de la poblacié nouvinguda. Com a
cas especial, en reclamacions de salut se’ns indica que
en temes d’estetica hi ha una superioritat numerica dels
reclamants d’origen hispanoamerica. Tot i aix0, un 8%
de reclamacions d’estrangers, en el context d'un 16%
de poblacié immigrada, indica el grau de coneixement
de les institucions de defensa dels consumidors per part
d’aquests ciutadans. No ha estat possible, pero, recaptar
dades sobre I'origen dels estrangers mediats o el temps
de residencia a Catalunya, ja que I'element de disicri-
minacio6 és si s’identifiquen amb DNI 0 amb passaport.

Finalment cal indicar que els mediadors han fet referen-
cia a un increment de les reclamacions dels estrangers
en el futur fruit de campanyes d’informacié extenses i,
també, per I'efecte generat després d’haver passat per
una mediaci6 en la resolucid de conflictes que puguin
apareixer en el futur.

Pel que fa a les empreses, no disposem de dades, pero
cal dir que la competéncia dels organismes de consum
ve donada per la possibilitat d’intervenir en conflictes ori-
ginats per relacions amb empreses espanyoles. | que,
tal com recull I'art. 132-2,6 del Codi de consum, regeix
el principi d’'universalitat segons el qual “la competén-
cia de les administracions publiques catalanes per a dur
a terme la mediaci6 s'estén a qualsevol assumpte que
afecti les persones consumidores, amb les excepcions
establertes per les lleis”.

En 'ambit de la mediacié transfronterera, no hi ha una
territorialitat connexa entre la residencia de la persona
consumidora i el domicili del professional/empresa. Una
de les dues parts presenta una connexié territorial amb
Catalunya, pero l'altra necessariament ha de tenir el seu
centre de decisid, pel que fa als actes de consum, ser-
veis postvenda, relacions amb els clients, etc., fora de
I'Estat espanyol. Aquest aspecte, per circumstancial que
pugui semblar, ens connecta amb I'essencial d’aques-
ta activitat de mediacié no presencial en la majoria dels
casos. El fet que les parts tinguin residencies o domicilis
en estats membres diferents, condiciona innegablement
la forma de procedir a I'hora de cercar una resoluci6 del
conflicte convenient per a ambdues.

Es per aixd que la nacionalitat de les parts mai no ha
estat un criteri basic per a la tasca de la mediaci6 en
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consum en I'’ACC, sin6 que sera la residencia la clau per
identificar 'organisme de consum més proper a la perso-
na consumidora i, alhora, per contactar amb I'empresa
reclamada quan es domicilii a Catalunya i hagi de com-
plir amb la normativa de consum aplicable. En aquest
sentit, és remarcable que tot i que I'empresa reclamada
no sera qui inicii el procediment de mediacié davant la
Seccié de Consum Europea, si que sera, en allo referent
al seu domicili, un factor de pertinenca que determini
la competéncia per processar la mediacio, mentre que
davant un sistema arbitral de consum aquest factor no
seria determinant de I'atribucié competencial.

En algunes ocasions, els organismes d’ambit transfronte-
rer han actuat en ambits aliens a la seva competéncia,
relacions entre consumidor-empresa (B2C), com a punts
d'informacié d’'abast europeu, ja que pel seu ambit d’ac-
tuacio sén organismes que compten amb una estructura i
un sistema de cooperacio en consum, pero també amb al-
tres organismes d’ambit europeu consolidats, s’han donat
casos com per exemple problemes entre empreses (B2B).
En d'altres, s’han creat linies de col-laboracié i cooperacio
amb organismes de consum de paisos no membres de la
UE, com per exemple Andorra, Suissa o Canada.

En aquest apartat s'observa una clara tendéncia a la
mediacié per part de persones que tenen el domicili
a Catalunya (85%), mentre que les reclamacions de
residents a I’estranger és bastant més reduida (15%).
Paral-lelament, els entrevistats de la Seccié de Consum
Europeu (SCE) coincideixen a afirmar que les persones
consumidores que han presentat més reclamacions re-
sideixen a Catalunya. Ara bé, afegeixen que també es
troben amb reclamacions que provenen principalment, i
en aquest ordre, del Regne Unit, Franga, Italia i Portugal.
Es consolida d’aquesta manera la percepcio que els ciu-
tadans de Catalunya tenen sobre la possibilitat d’accedir
a un organisme que gestioni llurs reclamacions fins i tot
en casos de contractaci6 amb empreses estrangeres,
situant-se plenament en el context d’'un mercat interior
de la Uni¢ Europea (UE). En aquest sentit, tot i observar
el potencial que podrien tenir les reclamacions de con-
sumidors residents a la resta de la UE contra empreses
espanyoles per serveis quan estan al nostre pais, per
exemple, els turisitics, el cert és que aquesta no sembla
ser la via més utilitzada.

En canvi, pel que fa a les empreses, la questio esta molt
més igualada, i només es diferencien en dos punts les
reclamacions contra empreses amb domicili a Espanya
d’aquelles que tenen la seu fora. En aquest ambit, els
mediadors de I'SCE remarquen en I'entrevista que les
empreses/professionals objecte de més reclamacions
tenen la seu social a Irlanda, Franga i Regne Unit. En el
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cas d’'Irlanda i Regne Unit, es podria explicar pel fet que
sOn paisos on hi ha la seu de les principals companyies
aeries de baix cost.

Taula 7: Procedéncia dels mediats

JACC (%) SCE* (%)
Nacionalitat Residéncia
Consumidors Consumidors rszglf::a
Nacionals 92 85 49
Estrangers 8 15 51
Total 100 100 100

Font: elaboracié propia

2.4 El procés de mediacio

Les dades recaptades sobre el procés de mediacié han
estat analitzades en I'apartat 3.3 juntament amb el dia-
grama de flux.

2.5 Resultats de la mediacio

El procés de mediacid pot acabar amb acord o sense
acord. En el primer cas, les parts han arribat a una forma
consensuada de resoldre el conflicte. Si, en canvi, les pos-
tures de les parts es troben molt distants i es preveu que
no sera possible arribar a un acord, es determina el final
de les actuacions de mediacio i s'arxiven sense acord.

En aquest segon cas, pero, se'ls planteja la possibilitat
de sotmetre la controversia a la decisié d’un tribunal ar-
bitral. Ens continuem movent dins de la resolucié extra-
judicial de conflictes, perd de forma heterocompositiva,
ja que un tercer imparcial resol la qlestio i imposa una
solucié. Aguest pas de la mediacio a I'arbitratge és una
de les conseqUencies del sistema arbitral de consum,
que preveu dos procediments diferents i consecutius
d’ADR en el cas de les reclamacions de consum.

Per tant, en les dades que oferim com a resultats, figuren
també els expedients de mediacié que han estat traslla-
dats a arbitratge perque no s’ha arribat a un acord, perd
les parts han decidit optar per I'arbitratge. En aquest cas,
el consumidor sol indicar en la reclamacio la seva vo-
luntat d'anar a arbitratge, i en el cas de I'empresa pot
ser que estigui préviament adherida a arbitratge per a
possibles conflictes que puguin sorgir o bé I'accepti ex-
pressament en no haver arribat a un acord en mediacié.
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També passen a arbitratge les reclamacions en que les
parts no accepten la mediacié com a via de resolucio de
conflictes, que aqui no ens interessen ja que no donen
lloc a una mediacio.

Contrariament, si I'empresa no esta adherida i no accep-
ta I'arbitratge, o bé no ho fa el consumidor, s’haura de
tornar a evaluar I'expedient per tal de valorar I'existencia
de possibles indicis d’infraccio. Si es considera que s’ha
produit una infraccio, es trasllada I'expedient als serveis
d’inspeccié competents —Servei d’'Inspeccié i Control de
Mercat de ’'ACC- que analitzen si els fets exposats son
constitutius d’infraccié en I'ambit del consum. La finalitat
del procediment sancionador de disciplina del mercat i
consum és la tutela d’interessos generals, compresos els
propis dels agents econdomics i dels consumidors, a di-
ferencia de la mediacio, que pretén la solucié d’un con-
flicte entre les concretes parts mediades. El procés pot
acabar amb la imposicié d’'una sancio; si es considera
que no s’ha produit cap infraccié o no ha estat possible
determinar-ne el responsable, s’arxiven les actuacions
inspectores.

La finalitat del procediment sancionador de disciplina
del mercat i consum és la tutela d'interessos generals,
que compren els propis dels agents economics i dels
consumidors, a diferencia de la medicié que pretén al
solucié d'un conflicte concret entre les parts mediades.

Hi ha dades rellevants en relacié amb I'opci6 de la via
d’arbitratge. Tot i que el sistema arbitral de consum pre-
veu la mediacié com una via anterior a I'arbitratge, la
veritat és que el nombre de mediacions és molt supe-
rior al d’arbitratges en totes les fonts consultades. En
relaci6 amb les xifres de la JACC, Unica en la qual hem
obtingut resultats dels processos de mediacid que des-
prés acaben en arbitratge, els resultats son indicatius:
del nombre total de mediacions sense acord, només un
20% passen a arbitratge. Una xifra que s’apropa molt
al 17% d’expedients que passen a procés sancionador.
Aixd indica que molts dels assumptes mediats no pas-
sen a una segona fase d’ADR.

Aquest resultat quantitatiu s’ha de vincular amb la infor-
macié que sobre aquest punt s’ha obtingut en les entre-
vistes als mediadors. En efecte, aquests han comentat
que el consumidor és partidari d'acudir a I'arbitratge per
solucionar el conflicte. Contrariament, les empreses que
no estan adherides al sistema arbitral son reticents a
iniciar el procediment arbitral. En 'ambit de la medi-
acié privada, excepte dos entrevistats que opinen que
ambdues parts son partidaries de l'arbitratge si la me-
diacié no s’ha conclos amb acord, els mediadors coin-
cideixen que generalment el consumidor vol anar-hi, en
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mentre que I'empresa s’inclina poc a fer-ho. Per tant,
aquestes dades subratllen I'entitat de la mediacié com a
procés independent de resolucié de conflictes en I'ambit
del consum, malgrat les seves connexions amb l'arbitrat-
ge de consum ja que, a la practica, I'empresa esta molt
més disposada a mediar que a anar a arbitratge, fet
que és un dels punts forts del sistema.

Pel que fa als resultats concrets, la taxa de mediacions
amb acord en el sistema institucional és de prop d’un
50% i no es veuen diferencies significatives entre les
diverses entitats que duen a terme aquest tipus de medi-
acié. Aquesta dada és molt destacable ja que indica una
alta predisposicio de les parts per arribar a un acord. En
qualsevol cas, aquesta dada global té diferéncies acu-
sades en funci6 del sector del que estem parlant, com
veurem en la taula segtient. També hem de destacar que
el percentatge és molt similar en la mediacio6 interna i la
transfronterera duta a terme per I’Administracié publica.
Aquesta dada és interessant perque assenyala que les
empreses també estan disposades a anar a la mediacio
en aquest ambit en que la solucid només acaba el con-
flicte si s’arriba a un acord, ja que no hi ha un sistema
arbitral que pugui actuar subsidiariament.

També cal destacar que el percentatge d’acord és més
alt en les associacions de consumidors, on practicament
frega el 80%. Aquest resultat no és exactament com-
plet; una associacié de consumidors no ens ha donat
els resultats desglossats per solucio, per la qual cosa el
resultat pot tenir un cert biaix. Perd el més significatiu
és que, en aquest suposit, per les particularitats de la
mediaci6 privada, els resultats previstos només soén dos:
acord o no-acord. En cas que la mediaci6 no arribi a
acord, les associacions han de derivar el conflicte a les
juntes arbitrals, que passen la qliestié a arbitratge ja que
I'arbitratge de consum sempre és institucional. Aquest
fet pot comportar que les associacions intensifiquin la
mediaci6 per tal que el conflicte quedi resolt sense haver
de passar a arbitratge. Tot i aixi, els mediadors privats
entrevistats han estat d’acord a assenyalar que el medi-
ador ha de ser capac de posar fi al procés quan veu que
I'acord no és possible.

De fet, i tenint present el que hem comentat abans sobre
el desequilibri inherent a la relacié de consum, el que
potser planteja problemes és el tipus d’acord de medi-
acié al qual s'arriba, és a dir, el resultat material de la
mediacio. Perd aquest problema se soluciona mitjancant
la previsié de la Recomanacié 2001/310/CE que dema-
na que el consumidor rebi una informacio previa sobre
els seus drets per a poder després trobar una solucio
consensuada. Aquest aspecte sera un dels recollits en
I'analisi quantitativa.
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Finalment, cal indicar que la incidéncia del trasllat a
organismes sancionadors és minoritari, el 5%, i que es
concentra en aquells casos on I'acord no ha estat possi-
ble. Donat el seu caracter punitiu, ja que pot arribar a ge-
nerar una sancio, indica que, majoritariament, I'empresa
actua dins de la legalitat.

Taula 8: Resultats de la mediacid

immediat. Perd és destacable que aquest sector altament
conflictiu t& un elevat index d’acord de mediacié que esta
prop del 60% de les reclamacions; paralel-lament s’observa
una incidéncia discreta del trasllat a expedient sancionador.
En aquest cas, es pot fer la lectura sobre la incidencia de
I'envergadura de I'empresa: estem parlant de grans em-

JACC OMIC™, DUICHAR 1 seex | mager+ | Total
Resolts amb acord 2.547 10.360 207 407 13.521
Sense Acord — Arxiu 3.091 7.273 262 97 10.723
Sense Acord - Trasllat a arbitratge 914 x** *x *x *x 914
Arxius per altres motius *x *x 359 *x 359
Trasllat a organismes sancionadors 888 197 51 *x 1.136
Total 7.440 17.830 972 ** 26.653

Font: elaboracié propia

*Dades de SCE segons projeccions dels resultats del primer quadrimestre del 2008.
**No tenim dades. Part de les OMIC no tenen les dades desglossades per solucio.
***La diferencia entre el total de mediacions (7.440) i el total de mediacions desglossades per solucié, indicat per ACC (6526).

****CUS no té les dades desglossades per solucio.

2.5.1 Analisi dels resultats en funcié dels
sectors

Una de les dades que vam considerar rellevant en analitar
les mediacions era la diferencia quantitativa de mediacions
que hi havia segons el sectors, ja que quatre sectors acu-
mulaven el 68% de les reclamacions: telefonia/lnternet,
compres, transport aeri de passatgers i subministres. Per
aixd ens va semblar interessant oferir resultats de la media-
ci6 en funcio dels diferents sectors. Aquestes dades, pero,
no son globals, ja que només vam tenir accés als resultats
de la mediaci6 per sectors de I'ACC, i no de la resta d’or-
ganismes publics o de les associacions de consumidors.
Aquest fet explica per que, en el quadre que segueix, els
sectors presenten resultats diferents als del quadre anteri-
or, que oferia el total de mediacions per sectors.

['analisi per sectors implica considerar que el consumi-
dor és el costat invariable de la mediacio, i no esperem
que reaccioni de forma molt diferent en funcié del pro-
ducte o servei que esta adquirint. En canvi, la dimensig,
I'estructura de I'empresa i el model de negoci instal-lat
en cada sector pot explicar algunes de les diferéncies
acusades que passem a exposar:

Com ja sabem, telefonia/Internet és el sector amb més
reclamacions, uns 30 punts per damunt del segon més
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preses que poden gestionar el procés de mediacio sense
costos de forma que és un procés adient per a aquest tipus
d’empreses. Perd aquest fet s’ha de relacionar amb les ex-
periencies relatades pels mediadors sobre aquest tipus de
cas en que es posa de manifest que el consumidor sovint
planteja aquestes reclamacions perqué no ha pogut contac-
tar amb algu de 'empresa amb suficient capacitat de deci-
si6 per donar una resposta al problema plantejat, i aquest
problema se supera facilment en el procés de mediacio.

Les mateixes condicions quant a les caracteristiques de
'empresa es donen en el sector de subministres, pero
aixd no porta a un mateix tipus de resultats: en aquest
ambit, també son superiors les mediacions amb acord,
pero la diferencia és molt menor que en el cas de la
telefonia. Per tant, és possible que hi jugui un factor de
politica comercial que sigui diferent en tots dos casos.

En el cas del transport aeri hi ha més mediacions que
acaben en no-acord, encara que els acords estan prop
del 50%. El que és destacable en aquest cas és l'alt
index de trasllat a organismes sancionadors, que supera
el de mediacions amb acord. De fet, aquest és un sector
on la venda massiva de bitllets per Internet ha disparat
les males practiques i, per tant, les possibilitats de vore-
jar el marc legal; la UE ha estat especialment activa en
aquest camp, controlant moltes d’aquestes practiques?!.
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Acord No-acord Inspeccio TOTAL
Hostaleria 32 50 10 92
Tintoreria 12 33 4 49
Ageéncies de viatges 52 170 81 303
Comerg electronic 54 51 97 202
Transport 44 60 5 109
Vehicles 72 156 20 248
Serveis 91 172 14 277
Serveis financers & assegurances 106 91 17 214
Electrodomestics 110 135 14 259
Habitatge 24 104 41 169
Serveis professionals 168 354 70 592
Subministres 273 218 32 523
Transport aeri passatgers 202 305 259 766
Comerg 419 526 92 1.037
Telefons/Internet 801 500 98 1.399
Altres 87 166 34 287
Total 2.547 3.091 888 6.526
Font: Agéncia Catalana del Consum
Grafic 1. Nombre de mediacions de consum a Catalunya per sectors a I’any 2008
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Font: elaboracié propia amb dades de I'ACC.
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Pel que fa al sector de comerg, és suficientment ampli
per no poder individualitzar un perfil Unic d’empresa me-
diada: abasta des del petit comer¢ de proximitat fins a
les grans superficies. Per tant, el perfil de resposta sera
possiblement diferent en cada cas. Les dades globals
revelen que hi ha majoria de mediacions amb no-acord,
la qual cosa no deixa de ser sorprenent.

Per altra banda, crida I'atencié que hi ha quatre sectors
on el no-acord és molt superior a I'acord, que son els
serveis professionals, les agencies de viatge, el comerg
electronic i el de vehicles. Els tres primers es refereixen
al sector serveis, on sembla que la mal-leabilitat de la
mediacité és més guestionada.

Com ja hem vist en I'apartat anterior, la incidéncia del
trasllat als serveis d’inspeccié és baix, perd destaca
com en el sector del comerg electronic aquesta és la via
amb més resultats. En aquest cas, hi ha molt poques
mediacions amb exit i es dispara el trasllat a organismes
sancionadors.

Del que hem exposat es pot concloure que les dades per sec-
tors ofereixen un panorama molt diferent, i en alguns casos
contradictori. Els sectors tenen dinamiques diferents que es
revelen també en relacié amb els resultats de la mediacio.

2.5.2 El cas dels serveis financers

Menci6 especial mereix el sector dels serveis financers.
En primer lloc, cal dir que les dades presentades agluti-
nen els sectors financers propiament dits com les asse-
gurances, ambit proper perd amb particularitats tant pel
tipus de conflicte com pel marc legal. Es de destacar que
ens hem trobat que el marc legal dels serveis financers
proporciona una mena de circuit de reclamacions en
el qual la mediaci6 es troba amb dificultats a I'hora de
canalitzar I'acord entre les parts. En efecte, des de la Llei
44/2002, de 22 de novembre, de reforma del sistema
financer, les entitats de credit poden tenir un Defensor
del Client o un comissionat que rebi, analitzi i respongui
a les reclamacions sobre serveis financers®. Ni el Defen-
sor del Client ni el comissionat sén mediadors. Com el
Grup Juridic del Llibre Blanc ha posat en relleu (Barral
ef al., 2009: 181), en aquest cas falta la nota de "ter-
cer” que intervé en un conflicte ja que aquest no deixa
d’estar nomenat per I'empresa i esta situat dins de la
seva estructura. En el cas que un Unic Comissionat és
nomenat per a un grup d’empreses, també es dona una
relacié massa intensa per a ser qualificat com a “tercer”,
malgrat el prestigi que pugui tenir com a professional. La
citada llei també organitza els serveis d’atencio al client
d’aquestes entitats que actuen com una oficina de gestié
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especialitzada, que tramiten i resolen la sol-licitud dels
clients. Normalment sén un esgla6 previ als defensors o
comissionats.

Tot aquest entramat fa que, quan el consumidor té un
conflicte, el pas a la mediacié no és tant directe i també
en aquest cas cal distingir entre la mediaci¢ institucional
i la privada.

Hi ha una associacié de consumidors especificament de-
dicada a la proteccié d’aquests en el marc dels serveis
financers (AICEC-ADICAE)?. Va ser consultada sobre les
dades generals que estem processant, ja que té la quali-
tat d’associacié més representativa, perd no ens va poder
donar dades perque en el seu cas la mediaci6 en produc-
tes financers és inexistent. Aixd el deu al fet que els bancs
i altres entitats de crédit deriven les reclamacions cap a
serveis interns, com el defensor del client bancari o els
comissionats, de forma que la via d’actuacié més corrent
quan fallen aquestes instancies és acudir als tribunals o bé
al Servei de Reclamacions del Banc d’Espanya, que emet
resolucions vinculants.

En canvi, varem poder tenir accés a dades de la JACC
on hi havia un percentatge significatiu de reclamacions
sobre productes financers que constaven com a media-
des amb acord sobre temes diversos, entre ells, carrecs
discutits en targeta de credit. En aquest cas, els media-
dors ens van indicar que reben aquestes reclamacions
com a relacié de consum i la transmeten a I'empresa,
que sol contestar derivant la qUesti6 als serveis d'atencio
0 bé a comissionats i defensors. D’aquesta manera, el
mediador sol limitar-se a fer un paper d’intermediacio,
canalitzant les respostes. En la nostra opinio, si I'actu-
acié es duu a terme posant en contacte el consumidor
amb el SAC, i es troba una solucié, estem davant d’un
aspecte molt similar a la mediacié. En canvi, la canalit-
zaci6 cap a defensors o comissionats, com a possibles
organs neutrals, mai té aquesta caracteristica.

El problema real d'aquesta superposicié de vies és que
desemboca en un circuit d’accions, ja que si el SAC, el
defensor o el comissionat no resolen o ho fan en contra,
dificilment les entitats bancaries acceptaran una media-
cio institucional per reveure un conflicte que ja ha passat
per les instancies previstes i que els és vinculant.

2.6 Actuacions de suport o promoci6 de
la mediacié

De les enquestes realitzades a la JACC i a I'SCE, resulta
que no hi ha registre de les actuacions de suport o pro-
moci6 de la mediacio.
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Tant la JACC com I'SCE indiquen que es fa promocié i in-
formaci6 a través de la pagina web de I'ACC, mitjancant
campanyes informatives, aixi com assessorament previ
des de la Secci6 d’Informacié de I'ACC. Les activitats de
formacié es fan des de la Seccié de Formacié (ACC).

Les organitzacions de consumidors realitzen activitats de
promocié generalment a partir de la informacié previa
que fan al primer contacte que el consumidor t¢ amb
I'organitzacié en relacié amb un conflicte, o a través dels
mediadors que participen en xerrades.

La promocié de la mediacio també va ser un dels temes
tractats en les entrevistes amb els mediadors. En aquest
sentit, els entrevistats entenen que, tot i que des de
I'ACC i la Generalitat es fan campanyes promocionals
sobre els metodes de resolucié alternatius de conflictes,
aquestes son insuficients. Generalment, la promoci6 de
la mediacio¢ es fa a través de la informaci6 previa que es
dona un cop rebuda la reclamacié. Els entrevistats indi-
quen també altres metodes com ara les xerrades que fan
al territori, campanyes de foment d’arbitratge, divulgacio
en mitjans de comunicacié (radio), la pagina web de la
mateixa organitzacio i publicacions.

Analisi qualitativa

3.1
3.1.1

Escenaris de conflicte

Entrevistes als mediadors: les
percepcions de les parts sobre la
mediacio | propostes de canvi

Es va considerar com a dada important de I'analisi qua-
litativa recollir 'opinié dels mediadors en una entrevista.
Aixi, es va optar per fer una entrevista a cada mediador
amb un questionari definit que contenia preguntes que
pretenien obtenir informacié sobre quatre punts dife-
rents, amb vista a:

° En primer lloc, aportar dades que no havien pogut

ser tractades en les enquestes, especialment sobre
el perfil dels mediats i la formacié dels mediadors,
com ja hem vist abans en I'apartat 2.2.

En segon lloc, recollir més informacio sobre el de-
senvolupament del procés de mediacié i propostes
de millora o canvi. Aquesta informacio es desenvo-
lupa en l'apartat 3.3.
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En tercer lloc, introduir alguns temes al voltant de
les possibles especificitats de I'aplicacié dels prin-
cipis de la mediacio a la mediacié en consum, que
després també van ser tractats en els grups focals,
per tal de poder comparar els resultats, que s’han
tractat conjuntament amb els grups focals a I'apar-
tat 3.1.2.

En quart lloc, expressar els problemes que sor-
geixen en la practica quotidiana, com a element a
tenir en compte per tal de determinar les propostes
de millora. Aquest aspecte el trobareu sintetitzat a
continuacio, ja que va ser l'origen del tractament
d’alguns temes en l'apartat de conclusions.

Per a dur a terme les entrevistes es van confeccionar dos
questionaris: un pensat per als mediadors interns i I'altre
en relacié amb les mediacions transfrontereres, entenent
que, per I'especificitat d’aquella, convenia formular unes
altres preguntes. El primer questionari va ser contestat
per 17 mediadors. D’entre ells, es va fer I'entrevista als
cinc mediadors de I'ACC (JACC), com a grup representa-
tiu de la mediacio institucional, ja que son dels pocs que
podem considerar mediadors a temps complet segons el
que consta a les bases de dades, i els 12 mediadors dels
quals les associacions de consumidors ens van informar
que exercien com a tals tant si provenien de la mateixa
associacio (11) com si provenien d’un servei externalitzat
(1), tots ells en qualitat de mediadors a temps parcial.

El resultat més interessant obtingut va ser la informacié
recollida sobre la percepci6 i actitud de les parts davant
la mediacio, que generen consequéncies no volgudes.
També es va confirmar un clar acord sobre el paper i la
funcié de la mediacié. Finalment, les propostes millor
acollides van ser la bidireccionalitat del procés de medi-
acié i I'ts de les TIC.

Passem a desenvolupar aquests resultats:

La funci6 del mediador

Tots els mediadors coincideixen a fer ressaltar el seu
paper de facilitador: Els mediadors vetllen perque les
parts s’apropin i es facin entendre, amb I'objectiu que
puguin arribar a un acord i fins i tot restablir la relacio
que s’havia deteriorat. Per aix0, és important remarcar
que tots els entrevistats destaquen que les parts, consu-
midor i comerciant, sén les que arriben per si mateixes
a una solucié de la seva controversia i posen I'emfasi en
el fet que la seva intervenci6 serveix per ajudar a veure
els avantatges i els inconvenients de cada posicié per
tal que arribin per elles mateixes a un acord satisfactori.
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Aquesta consideracié generalitzada esta d’acord amb el
tractament legal de la mediaci6 (art. 132-1 Codi de con-
sum). Aquest resultat contradiu I'afirmacié de Blanco
Carrasco (2009b: 155 ) que el mediador de consum és
actiu i influeix en les parts.

Els tipus d’'acords als quals s’arriba amb la mediacié acos-
tumen a ser de caire economic, i el tipus concret varia
segons el sector i 'objecte de la controversia: des de la
substitucid del producte fins a la reduccié del preu o la
devolucié d’'una quantitat economica. En general, les em-
preses que contesten acostumen a respondre a la peticio
formulada pel consumidor, perd també es donen casos
que se solucionen com a conseqliencia d’'una concessio
per ambdues parts. En salut, en general, la resposta és
negativa; no obstant aixo, hi ha casos en qué s'ofereix la
intervencio gratuita.

Actitud de les parts davant la mediacio:
expectatives molt altes | percepcio de la
neutralitat

Tots els mediadors institucionals entrevistats destaguen
la manca d’informacié que acostuma a tenir el recla-
mant a I'hora d’iniciar el procés de mediacié. Els con-
sumidors i usuaris arriben amb expectatives molt altes
i amb la percepcié que I'ACC i el SCE sén entitats que
vetllaran pels seus interessos i que, per tant, obtindran
allo que sol-liciten en la reclamacié. Aquest fet provo-
ca que sovint estiguin poc o gens disposats a cedir en
la seva peticid, i aixo es relaciona amb la manca d’in-
formacié que acostuma a tenir el consumidor a I'hora
d’iniciar el procés de mediacio; la majoria dels medi-
adors entrevistats indiquen que els consumidors pre-
tenen que se’ls doni la ra6 i tenen poca disposicio per
a canviar el seu posicionament. Només dos dels onze
mediadors entrevistats indiquen baixes expectatives i
un cert pessimisme quant a les possibilitats d’exit de la
mediacié. La percepci6 és la mateixa des de les associ-
acions de consumidors, ja que es veuen com a institu-
cions de defensa del consumidor.

En general, els mediadors manifesten que les expectati-
ves reals haurien de consistir en la possibilitat d’intentar
resoldre un conflicte mitjangant un acord que segura-
ment s'obtindra a canvi d’'una rendncia o cessio per part
del consumidor. La conclusi6é és que el consumidor no
acudeix a la mediaci6 pensant en un esquema guanyar-
guanyar, sin6 reafirmant-se en la seva posicio.

Els empresaris sén més donats a oferir acords quan hi
ha un deute pendent de pagament per part del consumi-
dor —&s a dir, hi ha una obligacié reciproca que no s’ha
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complert; aixo fa que tinguin més interes en la mediacio
i formulen propostes d’acord. Per tant, també acaba es-
sent un problema d’expectatives.

Quan la mediacié no finalitza en acord, el consumidor és
partidari d'acudir a I'arbitratge per solucionar el conflic-
te. Contrariament, les empreses que no estan adherides
al sistema arbitral son reticents a iniciar el procediment
arbitral. Aquesta percepcit troba suport en les dades de
la taula sobre resultats de la mediacio, segons els quals
només un 10% del casos on no hi ha hagut acord de
mediacit passen a arbitratge.

Percepcit de la no-neutralitat dels mediadors

Els mediadors afirmen que hi ha certs components en la
percepcio de la neutralitat que condicionen l'actitud de
les parts davant la mediacio: el consumidor acostuma a
sentir-se desprotegit i busca que el mediador el protegei-
xi davant I'empresari i que el defensi. Per tant, en un pri-
mer moment, el mediador ha de convencer el reclamant
que ell no el defensara, sind que sera un tercer neutral i
imparcial que intentara ajudar les parts per tal que elles
mateixes arribin a una solucié del conflicte, tant si es
tracta d’'una mediaci6 institucional com si es tracta d’una
mediaci6 privada.

En la mateixa linia, des de I'ambit de la mediacié priva-
da, afirmen que I'empresa també és reticent al procés
per la poca confianga que aquestes tenen en la neutra-
litat dels organismes publics o bé associacions la finali-
tat dels quals és la defensa dels consumidors. Aquesta
percepcid de la neutralitat, per diferents motius i amb
diferent abast, provoca que el mediador es trobi en la
necessitat de fer entendre a les parts quin és el seu
paper, com funciona el procés de mediacié i quin és
I'objectiu d’aquest. En concret, ha de fer que compren-
guin la situacié des de la perspectiva del benefici mutu
i del seu paper merament facilitador. A més, les ha de
convencer perque siguin flexibles i estiguin disposades
a cedir per tal que la mediacié prosperi i s’arribi a un
acord satisfactori.

Malgrat aquestes percepcions generalitzades, cap dels
entrevistats ha estat mai recusat, de forma que els pro-
blemes d'actitud davant la mediacié en consumidors i
empresaris no semblen afectar la imatge que les parts
tenen de l'actuacio concreta del mediador. Aquest és un
punt fort, ja que pot permetre actuar sobre els proble-
mes de percepcié amb eficacia.

La conclusio és, perd, que la questio de les percepcions
és un problema important, que anirem tractant en les se-
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glients seccions, ja que incidir en la millora d’aquest as-
pecte por comportar un augment considerable en I'exit
de les mediacions.

Es innegable que té una rellevancia vital que les parts
d’'una mediacié en consum coneguin exactament
en que consisteix el procés i la possibilitat de fer us
d’aquesta eina. La informacié que tinguin les parts
sobre el procés sera determinant a I'hora d’arribar a un
acord satisfactori. En aquesta linia, els técnics de I'SCE
afegeixen que la clau de I'exit en les mediacions trans-
frontereres és la cooperacié amb altres organismes de
consum.

Procés de mediacio: problemes a la practica

La majoria dels mediadors entrevistats considera que la
durada del procés de mediacié depen de la complexitat
del cas, de si hi ha necessitat de realitzar peritatge o
altres proves, de la distancia territorial, etc. Tanmateix,
la majoria assegura que és dificil fer una mitjana de la
durada habitual del procés aixi com establir un termini
recomanable per concloure la mediacié, ja que el pro-
cés de mediaci6é depen de molts factors a més dels ja
mencionats com la materia objecte de litigi, la quantia,
I'actitud de les parts, etc.

A més, la majoria de mediadors entrevistats asseguren
qgue el procés de mediacié és massa llarg i afirmen
gue el problema ve determinat per un volum d’expe-
dients a resoldre molt elevat, sumat a la manca de
personal. No obstant aixo, la majoria considera perju-
dicial allargar el procés i, encara que no hi hagi con-
vergencia quant al termini recomanable, les opinions
rebudes marquen una escala que va des de quinze
dies fins a tres mesos.

Per la seva banda, els mediadors de les associacions
remarquen que els problemes més freqlients provenen
sobretot del desconeixement que les parts tenen de la
mediacié i de la figura del mediador. Aixd genera des-
confianga i provoca una afectacié major de temps per a
fer entendre a les parts el funcionament i els avantatges
del procés de mediacié. Un altre problema freqlent és
el silenci de I'empresa o la demora de la resposta, jun-
tament amb el posicionament i la baixa predisposicio
per a canviar-ho, fets que provoquen la dilataci6 del
procés. S’hi uneixen els terminis excessius de determi-
nats organismes per emetre resolucions.

En salut, s’'indica sobretot la baixa voluntarietat dels pro-
fessionals sanitaris a participar-hi, aixi com la intromissio
de les assegurances civils subsidiaries.
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El segon problema destacat és la falta de resposta per
part d’algunes empreses, fet que demora el procedi-
ment innecessariament. Ens han referit casos que es
poden tancar en uns dies i casos que poden trigar mesos.
Fins i tot s'indiquen situacions extremes, de casos que
van trigar dos anys a finalitzar-se. Des de la mediacio
institucional, aquest fet s’interconnexiona amb el princi-
pi de voluntarietat que esta latent al llarg de tot el procés
i que afecta tant les parts com el mediador. Sense la
voluntat de les parts la mediacié no és possible i aquesta
voluntat ha de donar-se des de I'inici de la mediaci¢ fins
al final. No obstant aixd, molts mediadors entenen que
“forcar” que I'empresa es pronuncii sobre I'acceptaci6 o
no-acceptacié de la mediacid no vulneraria aquest prin-
cipi i evitaria dilatacions innecessaries del procés.

En les entrevistes als mediadors privats les solucions s6n
més variades, ja que es destaca la necessitat de buscar
mesures per a agilitzar el procés. Hi ha disparitat d’opini-
ons: hi ha qui opina que des de I’Administracio s’hauria
d’habilitar un centre o organisme sense competencia per
tal de citar les parts si excedeixen el termini recomanable;
en canvi, hi ha qui considera que son les mateixes parts
les que han de fer les diligencies necessaries, i alguns
entrevistats consideren que el mediador hauria de fixar
terminis o protocol-litzar el procés, mitjancant un acord
amb les parts?*. En relacié amb la durada de la mediacio,
els tecnics insisteixen en la importancia de no perllongar-
la ja que, segons la seva experiencia, a més temps trans-
corregut més reticents son les parts a arribar a un acord.

Des de la mediacio6 institucional, també s’ha posat en
relleu I'insuficient personal mediador de qué es disposa.
Tinguem present que les mediacions realitzades en els
Ultims anys s’han incrementat desmesuradament (tal i
com ho demostren les dades quantitatives) i, en canvi, el
nombre de técnics en consum s’ha mantingut. Lopinié
majoritaria afirma que caldria un reforcament de personal.

Propostes de canvi: bidireccionalitat de la
mediacié en consum

Com és sabut, la regulacié actual dels processos de
resolucions alternatives de conflictes que componen el
que s’anomena sistema arbitral de consum impedeix
que I'empresa o professional tingui legitimacio per iniciar
el procediment (article 34 del Reial decret 231/08). En
aquesta linia es va preguntar si podia ser beneficios per
al sistema atorgar legitimacié activa també a I'empresa.
Les opinions dels mediadors de I'ACC no s6n unanimes:
la majoria entenen que el fet que I'empresa no pugui
iniciar el procediment no implica que aquesta es trobi
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en inferioritat de condicions envers el consumidor. Aixo
és aixi perquée I'empresa reclamada sempre té la facultat
de poder reconvenir la reclamacio. Perd ha de quedar
constancia que a I’ACC si que s’han trobat casos en qué
I'empresa ha volgut iniciar el procediment de mediacié
(per exemple en supdsits de tintoreries on el consumidor
no ha anat a recollir la peca de roba).

En canvi, tots els mediadors de I'SCE consideren que seria
beneficids per al sistema atorgar legitimacio activa també
a I'empresa entre d’altres aspectes per tal de constatar
I'interes en resoldre els conflictes, per a ambdues parts i
aixi accelerar els processos. | la mateixa opini6 és majo-
ritaria en 'ambit de la mediaci6 privada: excepte un, tots
els mediadors consideren que, per raons d’equitat, seria
positiu donar a les empreses la legitimacié d’iniciar el pro-
cés de mediacio; no obstant aix0, ho consideren poc Util
de cara a la practica. Lopinié contraria s'argumenta amb
el risc d’'incrementar el desequilibri de poder ja existent
entre les empreses i els consumidors.

En salut es considera especialment (til, atés que moltes
vegades 'usuari tan sols cerca empatia i el reconeixe-
ment de I'errada per part del personal del centre sanitari.
Malgrat aquesta opinié majoritaria, ni I'SCE ni les asso-
ciacions de consumidors no s’han trobat mai amb casos
d’empreses que vulguin iniciar la mediacio.

Idoneitat de I'is de noves tecnologies (ODR)

S’ha interrogat respecte a la conveniéncia d'utilitzar apli-
cacions informatiques i sistemes en linia de resoluci6 de
controversies (ODR per Online Dispute Resolution)?. Hi
ha una percepcié majoritaria positiva, amb reserves. La
majoria de mediadors consideren que informatitzar el
procediment és molt recomanable per al sistema, ja que
contribueix a agilitar els tramits i la comunicacio entre
les parts com ara la iniciacio de la mediacié o l'intercan-
vi de propostes. No obstant aix0, es plantegen reserves
pel que fa a 'aportacié de proves i a I'objectivacio de la
comunicacio. En aquest Ultim sentit, els mediadors insis-
teixen respecte al fet que el factor huma és fonamental
per a l'efectivitat de la comunicacié. Perd és majoritaria
I'opinié que entén que els sistemes d’ODR serien benefi-
Ciosos per als processos de mediacid en consum.

3.2 Grups focals

La percepcié dels mediadors com a implicats directes
en la mediacié es va contrastar amb I'opinié d’experts en
els tres ambits de mediaci6 descrits amb I'organitzacio

de dos grups focals. El primer es va fer amb represen-
tants de la mediacio institucional, procedents de tots els
nivells de I'AP que realitzen mediacions: les juntes ar-
bitrals, les OCIC, les OMIC i una delegacio territorial de
I'’ACC. També es va tenir cura de buscar I'equilibri terri-
torial per tal que les aportacions del grup fossin el reflex
de la realitat de tot el territori. En aquest sentit, hi havia
representants de I'area metropolitana i de les comarques
de Girona, Lleida i Tarragona. En aquest mateix grup, i
donada la transversalitat de les qiestions a tractar, vam
convidar també els representants de la mediaci6 trans-
fronterera.

El segon grup focal es va organitzar amb les associacions
de consumidors. Lentrevista als mediadors ens va fer
veure que hi havia aspectes que podien ser diferents,
pero la conclusio va ser bastant homogénia. El nucli del
grup focal es va definir segons el concepte ja esmentat
d’associacié més representativa. En aquest cas, el grup
es va fer amb representants de les associacions de Bar-
celona, entenent que aquest és el lloc on es realitzen
més mediacions per aquesta via i on haviem recaptat les
dades de I'analisi quantitativa.

Els grups focals van partir de questionaris sobre dife-
rents aspectes de la mediacio, sobre les parts, el pro-
cés, els principis de la mediacié i problemes i suggeri-
ments de cara al futur. A continuacié hem sistematitzat
les aportacions dels dos grups de manera unitaria, ja
que no hiva haver diferencies significatives entre els re-
sultats de tots dos grups, i hi hem afegit les valoracions
fetes pels mediadors en les entrevistes sobre aquests
mateixos temes.

3.2.1 Sobre els principis de la mediacid i la
seva possible especificitat en 'ambit
de la mediacid en consum

Plantejar en un grup focal la discussié sobre els principis
de la mediaci6 tenia un clar objectiu: veure fins a quin
punt la dualitat normativa era també dualitat de fons. En
efecte, la Recomanacié de 2001 presenta un cataleg de
principis per a la mediacié en consum que és diferent,
en alguns aspectes, al presentat per 'LMP; i tampoc no
és coincident amb els del llavors Projecte de llei del Codi
de consum de Catalunya, que ha recollit sense variacié
el Codi de consum. Es va voler contrastar aquest mosaic
legal amb la practica diaria de I'activitat mediadora, per
saber si, en algln cas, els principis que informaven els
dos sistemes de mediacio eren contradictoris. La conclu-
si6 global és que hi ha matisos, pero es pot afirmar que
els principis son coincidents.
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Neutralitat i imparcialitat

La Recomanaci6 de 2001 i el Codi de consum fan refe-
rencia al principi d’imparcialitat, mentre que I' LMP es
refereix tant al principi de neutralitat com al d'imparciali-
tat. Per la seva banda, el RD 231/2008 parla d'indepen-
dencia i imparcialitat, com a requisits tant aplicables als
mediadors com als arbitres. Aixi doncs, aquesta termi-
nologia no és homogénea. En I'ambit de la mediacio de
consum convé parlar d'imparcialitat i neutralitat.

Pels intervinents, la neutralitat i la imparcialitat s'inter-
preten de forma conjunta i no es distingeix entre la im-
parcialitat com a compliment de condicions objectives
d’equidistancia (incompatibilitats) i neutralitat com a ac-
tuacié sense afavorir cap de les dues parts en el procés
de mediacio (Garcia Villaluenga, 2006: 403).

La neutralitat s’interpreta com I'obligaci6 de no afa-
vorir cap de les dues parts; és a dir, no posar-se de
part d’'un dels mediats en perjudici de l'altre. Aquesta
visié corrobora I'opinié de la majoria de mediadors en-
trevistats, que consideren que el paper de facilitador
no actiu del mediador és suficient garantia de la seva
neutralitat. Algan intervinent vincula aquesta neutralitat
amb la noci6é d’actuacié anivelladora en una relaci6 de-
sequilibrada com és la de consum, per tal de garantir les
possibilitats d'un acord en igualtat de condicions. Cre-
iem que aquest fet es relaciona, de forma clara, amb el
tema de la necessaria infomaci6 prévia sobre els drets
legals d'ambdues parts, del qual parlarem en I'apartat
de prospectiva.

Per aix0, es pot concloure que la neutralitat en la media-
ci6 en consum s’entén compresa en la idea de mediador
com a facilitador que, per aquest motiu, no afavoreix cap
de les parts. Pero és evident que la practica de la me-
diacié en consum segueix el patr6 de neutralitat de la
mediacio civil en general.

Els experts assenyalen, pero, I'existencia d'un conflicte
en relacio amb la neutralitat segons com estigui orde-
nat el servei de mediacio:

° En I'ambit de la mediacié institucional, els intervi-
nents han destacat la possibilitat que el fet d'acudir
a una mediacié organitzada suposi un problema
per a 'empresa que creu que I'AP pren partit pel
consumidor.

o En 'ambit de la mediaci6 privada, es manifesten
les dificultats en entendre que les associacions
de consumidors actuen pels seus associats i en la
seva defensa.

Aquest aspecte és molt destacable, ja que enllaca direc-
tament amb el que hem anomenat percepci6é de la no
neutralitat, que ja havien posat de manifest els media-
dors en les entevistes i que sera desenvolupat en I'apar-
tat de la prospectiva.

Confidencialitat

Pel que fa a la confidencialitat, es va afirmar que té, en
la mediacié en consum, un abast diferent a la media-
ci6 en altres ambits (per exemple, el familiar) ja que les
qUestions tractades no afecten una esfera intima de la
persona. Pero, aquest sol fet no és causa per entendre
que no és un principi de la mediacio.

Per altra banda, els intervinents també van destacar
que les informacions de caracter estrictament privat,
que entren dins del que podem anomenar dades per-
sonals, han de ser tractades d’acord amb la seva propia
normativa, que varia en funcié de si sén dades especi-
alment protegides (com es déna de vegades en relacié
amb dades referents a la religid o a la salut) o dades
de proteccié normal. Aquest principi també reuneix la
unanimitat de les opinions dels mediadors respecte a la
necessitat d’aplicacio rigorosa pel que fa a la normativa
de proteccio6 de les dades personals.

Respecte d’altres aspectes del procés de mediacio, es
despren la conclusio que el mediador ha de vetllar per-
que es revelin només aquelles dades consentides per
les parts i, de totes maneres, la informacié minima ne-
cessaria per al bon desenvolupament del procés. Cor-
roborant aquesta idea, els grups focals van indicar que,
en el cas de la mediacidé en consum, caldria establir
una gradacié segons el suport en que es presenta: les
converses telefoniques sén estrictament confidencials;
en canvi, pel que fa a la informacié escrita (fax, carta,
correu electronic, missatge de mobil), s'entén que no
seria confidencial si les parts han acceptat reciproca-
ment traslladar-se la informacio en el procés mediador.
De fet, aqguest és un problema quan la mediaci6é no ha
tingut exit i les parts decideixen acudir a arbitratge, per-
que la confidencialitat de la documentaci6 referent al
cas que ha estat aportada a I’expedient de mediacié
no es pot garantir, sobretot si el procés de mediacié ha
comencgat amb una reclamaci6 al sistema de mediacio
institucional. Hi ha algun matis, en aquest punt, quan
la mediacié ha estat privada, ja que aleshores I'expe-
dient de mediacio, si no arriba a un acord, no passa
a arbitratge directament, siné que es fa una nova sol-
licitud davant d’'una junta amb les proves que la part
consideri convenients. Perd fins i tot en aquest cas, el
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que sembla que no es pot garantir és si la part que les
ha conegut actua sabent les proves aportades en I'an-
terior procés de mediacio.

Finalment, I'acta final no seria confidencial mentre
sigui necessaria l'aplicacio de I'acord de mediaci6 o per
deixar constancia de I'intent de mediaci6 no reeixit.

També es va apuntar que en 'ambit de consum, tenint
en compte que la mediacié es fa en seu administrativa,
tot desenvolupant i aplicant el precepte de “protegir amb
procediments eficacos”, caldria preveure una excepcié
al principi de confidencialitat del mediador derivat de la
necessitat de protegir les persones consumidores quan, a
partir d'una reclamacié que obre un procés mediador, es
coneix la comissié d’una infraccié administrativa. Sensu
contrario, ens podriem trobar que el procés mediador
impossibilitaria la funcié de control de I’Administracié de
perseguir actuacions fraudulentes o contraries al dret im-
peratiu que regeix en 'ambit de les relacions de consum.

Voluntarietat

Pel que fa a la voluntarietat, en I'inici del procediment
de mediacid en consum, és un tema assumit que genera
poc debat, i aixi ho recull tant la Recomanacié de 2001
com I'LMP. EI que es va sotmetre als grups va ser si la
voluntat de les parts també havia de respectar-se en re-
lacio amb el final de la mediacié o si el mediador havia
de poder decidir el final del procés. La conclusié general,
en els dos grups, va ser que el mediador havia de poder
decidir el final de la mediacio, ja que és I'expert que
pot entendre quan I'acord és possible; és a dir, en funcio
dels posicionaments i al-legacions de les parts, i en el
suposit de percebre que existeix aquesta manca absolu-
ta de voluntat d’arribar a cap punt de trobada entre les
diferents posicions i evitar perllongar aquest procés. Per
part dels ens que realitzen mediacions presencials, es va
indicar la suficiencia d’'una sessi6 presencial conjunta.

Com a aspecte vinculat a la voluntarietat, es va plantejar
si s’havia d’incentivar el sotmetiment de I'empresa a la
mediacio, dins o fora del sistema arbitral. En les entre-
vistes als mediadors ja s’havia posat en relleu la necessi-
tat d’incentivar la mediacio entre les empreses, ja que la
seva negativa a la mediacio frustra tot el procés, i I'opinié
de tots els entrevistats va ser positiva. En els grups fo-
cals es va tornar a plantejar, i novament, tant des de la
mediaci¢ institucional com des de la privada, es va asse-
nyalar la conveniencia d’aquesta mesura. De fet, aques-
ta incentivacié va més encaminada a la resolucio dels
casos per arbitratge que per mediacié: la majoria dels
participants destacaven que la incentivacioé podria resol-

dre el problema de com donar una resposta al conflicte
quan la mediacié no ha funcionat. En aquest sentit, es
considera que la incentivaci6 és beneficiosa per a totes
dues parts: per al consumidor perque pot esperar una
solucio¢ al conflicte, i per a 'empresa perque I'adhesio al
sistema arbitral li pot reportar una bona imatge de marca
(Maluguer de Motes, 2004). Aquesta resposta massiva a
favor del si posa en evidéncia les estretes relacions de la
mediacié amb l'arbitratge, s’hagi realitzat o no la medi-
acié dins del sistema arbitral de consum. El que també
destacaven els experts és que l'acord de mediacio és
més satisfactori per a les parts que I'acord imposat per
un tercer mitjangant I'arbitratge.

'excepcio a aquest plantejament és la mediacio trans-
fronterera, ja que en aquest cas no hi ha un sistema
arbitral, sin6 que la mediacioé és I'inic sistema que té el
consumidor per poder fer les seves reclamacions. Cal,
doncs, tenir un sistema de mediacié molt efectiu.

Caracter personalissim

Sobre aquest principi van sorgir dues interpretacions:
hi ha qui 'entén com a manera individualitzada de
tractar els casos, i hi ha qui l'interpreta en el sentit de
presencialitat de les parts. Pel que fa a aquest Ultim
concepte, alguns mediadors no ho consideren necessari
i inclus en les mediacions transfrontereres aquesta pre-
sencialitat no és possible; i d’altres consideren que es
pot admetre la representacié amb autoritzacié expressa,
pero la majoria dels entrevistats no es pronuncia. El prin-
cipi personalissim, perd, s’hauria de matisar per ra6 de
I'especialitat del procediment. Es evident que el mateix
sistema impedeix que totes les reclamacions es puguin
realitzar de manera presencial. De la mateixa manera, el
principi d'immediatesa queda difus si tenim present que
la dilatacié del procés depen de la diligencia de les parts
a I'hora de respondre a les peticions dels mediadors.

Els experts coincideixen a interpretar el principi d'imme-
diatesa com a celeritat del procés, tant per part del me-
diador com per part dels mediats, i molts entrevistats fan
referéncia expressa a la rapidesa de resposta per part de
I'empresa reclamada.

Bona fe i flexibilitat

Els participants van ser unanimes en la valoracié positiva
de la bona fe i la flexibilitat en el procés de mediacié. Aixi,
es va indicar que una mediacié sense bona fe de les parts
es converteix en un instrument de pressio o amenaga, i
que cal valorar-la des del principi ja que I'omissio d’infor-
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macié per les parts condiciona la percepcié del conflicte
per part del mediador i la mateixa funcié mediadora.

Pel que fa a la flexibilitat, aquesta s’entén també com una
caracteristica innata a la mediacio, ja que si hi manca ja
no ens trobem davant un procediment tan eficag¢ ni agil,
valorat per igual per ambdues parts en conflicte. També
es va mencionar la necessitat de flexibilitat en les parts
per tal d'arribar a un acord, amb I'argument que I'exces-
siva rigidesa ho impossibilita. La flexibilitat també es va
relacionar amb un procés poc formalista.

Transparencia

El principi de transparéncia esta reconegut a la Recoma-
nacié de 2001, a diferencia de I'LMP. S’entén que aplicat
a la mediaci6 hauria de consistir a garantir a les parts
I'accés a la informacio sobre el significat de la media-
cid, requisits, possibles despeses, calendari, normativa i
codis de conducta en el seu cas aplicables, valor de la
solucié acordada, etc., pero també en la projeccio exteri-
or, ja que cal recordar que la Comissié Europea recoma-
na que es posi a disposicié del public les estadistiques
de nombre i tipus de reclamacions, resultats, durada de
resolucio, incidencies i, si se sap, grau de compliment
dels acords.

Una altra faceta de la transparencia destacada pels grups
va ser la relativa al mateix procés de mediacié: informa-
ci6 a les parts sobre la marxa del procés, que hauria de
comprendre tots els actes que es duguin a terme durant
la mediacio, relatius a la documentacio, aportaci¢ d’al-
tres mitjans de prova, evitar I'ocultacié de fets o proves
que poguessin perjudicar a una de les parts, etc.

La tercera manifestacié de la transparéncia és la neces-
sitat d’informar el consumidor sobre els seus drets per
tal de restablir I'equilibri abans d’iniciar la cerca d’una
solucié consensuada.

3.2.2 Aspectes relatius al procés de
mediacio

Durada del procés

En les entrevistes als mediadors ja hem indicat com un
dels problemes percebuts en la tasca mediadora I'exces-
siva durada dels processos de mediacid, que obeeixen
a diferents causes. Per aquest fet, vam preguntar als
grups focals si seria convenient que s’establis una limita-
cio legal de la durada de la mediacio. La resposta va ser
positiva en tots els casos, i la durada optima s’establia al

voltant d’'un mes i mig, amb variants que anaven des de
les tres setmanes als tres mesos.

En qualsevol cas, la majoria dels participants van vincu-
lar la voluntarietat a la llargada excessiva d’alguns pro-
cessos de mediacié quan les parts ja no son receptives
a continuar intentant la solucié. Sobre aquest aspecte,
es van aventurar alguns limits temporals maxims a cada
mediacié que anaven des dels dos als quatre mesos. En-
cara que caldria tenir en compte circumstancies dilato-
ries com la proposicié de proves o altres consultes que
podrien fer durar la mediacié més enlla d'aquests limits.

'excepci6 a aquesta durada ve donada per la mediacio
transfronterera, que demana un termini de sis mesos,
per les dificultats inherents a la localitzacié de les parts o
a la tramitacio de I'expedient.

Impossibilitat de mediar en reclamacions
posteriors entre les mateixes parts

En general no s’entén que aquesta limitaci6 sigui aplica-
ble a les reclamacions de consum, ja que no cal establir
cap limit a la intervencié del mediador en consum per
rad que ho hagi estat en mediacions anteriors amb una
determinada empresa.

Les propostes fetes van ser:

° La reiteracio en la relacio converteix el mediador en un
referent per a 'empresa, en el seu interlocutor, perqué
I'empresari o professional sap que qui porta el proce-
diment és un tecnic o tecnica solvent que centrara el
conflicte i amb la seva experiencia i professionalitat
facilitara 'acord en la mesura que sigui possible.

° Pel que fa a I'empresa, es va destacar la impossibi-
litat de fer servir aquest criteri contra empreses de
telefonia o serveis basics, ja que una part és la ma-
teixa en una pluralitat notable de casos. De fet, se'ns
destacava en alguns ambits I'existéncia de media-
cions “col-lectives” per uns mateixos fets vinculant
un grup de consumidors contra un sol professional.
Aquest suposit requereix una gran meticulositat en
la documentacio i definicié de cadascuna de les
pretensions considerades col-lectivament, en espe-
cial per acordar una solucié acceptada per totes les
parts reclamants en consens.

° Tampoc sembla evident que la limitacié es pugui
imposar als consumidors d’entrada: si existeix un
cas d'abus, correspon al mediador detectar-lo.

° Finalment es va destacar que cada procés de me-
diacio és independent i que el mediador no esta
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condicionat per I'actuaci6é en un procés quan s'en-
fronta amb una mediacio similar i amb les mateixes
parts. Pot utilitzar els coneixements obtinguts en
la primera mediacié per a facilitar I'acord, perd no
esta vinculat pels actes propis.

Possibilitat de mediacio després del laude
arbitral per evitar un judici d’execucio

En aquest cas ens plantejavem un suposit complex en
el qual la mediaci¢ inicial havia acabat sense acord i les
parts han optat per sotmetre’s a la decisi6 d'un arbitre
que imposa la solucié. Un cop aquesta solucié ha estat
dictada, i malgrat una o les dues parts no hi estiguin
d’acord, s’ha de complir, i la possibilitat davant la negati-
va d’una de les parts a complir-lo és anar als tribunals en
un judici executiu. En aquest context, ens vam plantejar
si davant aquest nou conflicte és Util una mediacié per
tal d’aconseguir el compliment total o parcial del laude
sense necessitat d’acudir als tribunals, sind com a fruit
d’un acord. Encara que l'arbitratge és voluntari i la reso-
lucié dictada per I'Organ Arbitral t& caracter executori,
no sempre l'execucio és voluntaria. Per aquest motiu,
s’ha sotmes a I'apreciaci6é dels experts la conveniencia
de realitzar intervencions mediadores programades des-
prés de I'arbitratge, per tal d’evitar reclamacions judicials
per I'incompliment del laude.

L'opinié general declina aquesta possibilitat, al-ludint a
una certa relacio de nivell entre la mediacio i I'arbitratge,
com a vies de resolucié extrajudicial de conflictes, o bé
al-legant la dilacio de la resolucié efectiva del conflicte,
ja que no hi ha cap garantia que al final de la media-
cio les parts compliran I'acord. Un dels participants del
grup focal de la mediacio institucional proposa actua-
cions mitjanceres per part de I'Organ Arbitral, dins del
procés d’arbitratge, per a garantir I'execucio voluntaria
del laude. Una d’aquestes actuacions podria ser oferir a
les parts el diposit de la quantitat en la junta i deixar la
valoracio sobre el correcte compliment de 'obligaci6 de
fer en mans del col-legi, previ informe d’un expert o périt
que es designi (si escau).

Per part del grup focal de la mediacié privada, hi ha un
apunt cap a la possibilitat que la previsié de mediacions
postarbitrals desacrediti el mateix sistema arbitral. S’en-
tén que aquesta afirmacié emergeix d'una interpretacié
de caire jerarquic, o de nivell, similar a I'anteriorment
esmentada.

De les opinions favorables, una simplement considera
convenient realitzar intervencions mediadores progra-
mades, i una altra al-lega la bona fe i que la majoria de

vegades I'incompliment es deu a algun error adminis-
tratiu i no pas a la voluntat de la part. També indica que
el procediment de I'execuci6 forcosa és lent i allargaria
més el procés. En canvi, de vegades s’aconsegueix que
la part compleixi el laude amb una sola trucada.

3.2.3 Formacio¢ i funcions dels mediadors

Sobre la necessitat que els mediadors tinguin formacio
juridica, la conclusié extreta és que els grups dissocien la
formacio dels coneixements juridics. Mentre que la primera
no es troba necessaria, la majoria dels experts considera
imprescindible que els mediadors tinguin coneixements ju-
ridics. Un representant de la mediaci6 institucional agrega
la necessitat de tenir formacié especifica en mediacio.

Les consideracions relatives a la formaci6 dels mediadors
vénen a ser coherents amb la valoracié que els grups fo-
cals fan respecte a la necessitat de comencar el procés
de mediacio treballant amb les parts per a pal-liar el de-
sequilibri de poder degut a la manca de coneixements
dels seus drets o del marc legal. En aquest sentit, tots
els participants coincideixen sobre el fet que una de les
funcions del mediador és informar les parts sobre aquests
aspectes, sobretot perque la informacié previa en I'oficina
és possible només en el cas de les reclamacions presen-
cials i no pas per a les reclamacions arribades per correu
o mitjangant els fulls de reclamacié dels establiments co-
mercials. Des de la mediacié institucional s'apunta que la
informaci6 previa no sempre és eficag, ates que a vega-
des els técnics d’'atencié directa accepten reclamacions,
encara que no tinguin fonament, a conseqliencia de la
pressio a la qual els sotmeten els consumidors.

Aleshores, el mediador té el paper d’assegurar-se que
les parts estan degudament informades i que es vincu-
len al procés de mediacié amb el coneixement dels seus
drets i deures i els limits establerts per la normativa apli-
cable a la controversia en questio.

La protocol-litzacié de la mediacié o I'elaboracié d’una
guia de bones practiques especifica per a la mediacié
en consum, va ser un tema valorat de manera positi-
va per tots els grups focals. Si bé es considera util que
s'unifiquin els criteris d’actuacié per a totes les entitats
mediadores i, al mateix temps, que s’orienti les actuaci-
ons de les parts en mediacio, s’emfatitza la necessitat
d’assegurar la suficient flexibilitat d’aquestes normes per
tal de no restringir la llibertat del mediador d’optar per
un determinat metode i d'aplicar la seva intuicio i els
seus coneixements adquirits amb la practica. S’ha d’evi-
tar que la protocol-litzacié converteixi la mediacio en un
procediment rigid i, fins i tot, la desvirtui.
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Seguint en la linia de la reglamentaci6 de la mediacio, es
va plantejar la questié de I'Estatut del mediador en rela-
ci6 amb la normativa actual. La participacid dels experts
en I'analisi d'aquest tema va ser més baixa en comparacio
amb la majoria de temes tractats. Generalment s'apunta
que I'Estatut s’hauria de centrar en els principis de la me-
diacié. Es consideren rellevants els aspectes relatius a les
aptituds personals del mediador i I'actitud envers el conflic-
te, la seva relacié amb les parts i les responsabilitats que li
incumbeixen respecte al procés de mediaci6. Tanmateix,
pel que fa als procediments, I'Estatut no hi hauria d’entrar
de manera significativa, potser només per fer referencia a la
correcta aplicaci6 dels principis de la mediacio.

3.2.4 Possible desenvolupament de
sistemes d’'ODR

Tots els grups focals van analitzar la utilitat dels sistemes
de mediacio en linia. La conclusié general apunta als be-
neficis que poden aportar aquests sistemes en agilitzar
els procediments, sobretot en matéries com la telefonia
i Internet, el transport o els subministraments de ser-
veis basics, és a dir en aquells sectors amb un volum
important de conflictes, ates que de vegades la majoria
de les controversies impliquen una mateixa empresa i
els mitjans actuals de comunicacio relativa al procés de
mediacid no propicien celeritat al procés.

No obstant aix0, s’ha de tenir en compte el nivell de do-
mini que la poblaci6 té de les noves tecnologies i plas-
mar la incorporacié de sistemes de mediacié en linia de
manera facultativa i no pas restrictiva. A més, i en cohe-
rencia amb totes les observacions fetes pels grups focals
envers la necessitat de tractar tots els aspectes relatius
al procés de mediacié amb la maxima flexibilitat possi-
ble, s’hauria d’analitzar la conveniencia de I'aplicacié de
sistemes en linia només a aquelles fases del procés que
suposen més estancament en l'intercanvi d'informacio i
que, per via telematica, agilitarien el procediment i es-
talviarien temps. En aquest sentit, s’evitaria aplicar un
sistema de resolucié en linia que englobés tot el procés.

Finalment, s’ha de tenir especial cura amb alguns as-
pectes com son el tractament de les dades personals, les
proves i la signatura digital.

3.3 Analisi qualitativa: diagrames de

processos

En aquest apartat es va fer la consulta sobre el procés de
mediacio a I'ACC i a I'SCE, i sobre la informacid¢ recollida

es va fer el diagrama de flux. En el cas de les associaci-
ons de consumidors, el procés seguit va ser indicat en
les entrevistes als mediadors, entenent que els protocols
d’actuacié son menys formals. Bona part, pero, de la in-
formacié del procés s’ha recollit de les indicacions que
sobre aquest aspecte i la forma de comunicar-se entre
les parts i el mediadors, ens van oferir els mediadors en
les entrevistes, ja que una part de les preguntes feien
referencia a aquestes qlestions.

3.3.1 Etapes de la mediacio institucional:

Classificacio del tipus de reclamacio

['any 2008 I'ACC va rebre10706 reclamacions en tres
tipus de documents diferents: en full de reclamacio, en
sol-licitud d’arbitratge (la mediacié sera un pas previ a
I'arbitratge de consum) o com a sol-licitud condicionada.
Aquestes peticions poden fer-se arribar per escrit o mit-
jancant I'aplicacié de la pagina web de I'ACC. En canvi,
no es preveu la comunicacio telefonica en aquest mo-
ment. Existeixen, doncs, protocols d'inici de la mediacié
en forma de formularis.

Les reclamacions sén documents ingressats al sistema
que plantegen el desacord del consumidor amb una
determinada actuaci6 d'un empresari, perd0 no totes
aquestes reclamacions sén font d’un conflicte actual que
calgui resoldre. La unitat de I'’ACC que reb l'escrit del
consumidor dona d’alta I'expedient a la base de dades
classificant-la segons el sector economic afectat. S’ana-
litza I'escrit rebut i la seva naturalesa per tal de determi-
nar el tractament que cal donar-li segons es tracti d’'una
queixa, una reclamacié o una dendncia.

. Queixa: La queixa pretén deixar constancia d'uns
fets en els quals no s'observa indicis d’infraccio,
ni existex cap peticié concreta del consumidor
que suggerixi la necessitat de resoldre el conflic-
te. La seva finalitat és, doncs, que I'’Administracio,
per desig de la persona consumidora, conegui els
fets i els faci arribar a 'empresa. Aixo facilita que
I'empresa pugui millorar la qualitat del servei i/o
I'atencid que presta als seus clients. En aquests
casos s'informatitza la queixa al GEC i se segueix el
procediment de gestié de queixes.

° Denincia: La denlncia és I'acte administratiu pel
qual es posa en coneixement de I'’Administracié un
fet que pot constituir una infraccié administrativa
en materia de consum i de disciplina de mercat.
En aquest cas, I’Administracio ha d’investigar els
fets i, si escau, actuar per corregir la conducta in-
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fractora o negligent i obrir, quan sigui procedent,
un expedient sancionador. Aquest procediment té
per objectiu defensar els interessos generals, no
particulars, i corregir i prevenir conductes il-licites.
Les denuncies s’hauran d’informatitzar i es traslla-
daran a I'drgan inspector.

° Reclamacio: Si efectivament estem davant d'una
reclamacié sobre un conflicte (en qualsevol de les
seves tipologies), s'informatitza en I'aplicacio JACC
i es prossegueix amb el procés de mediacio. Cal
emfatitzar que la unitat d’informacié també infor-
ma, orienta i assessora les persones consumidores
i usuaries a través de diverses vies (telefonica, te-
lematica i presencialment) sobre els seus drets i la
manera més efica¢ per exercir-los.

Admissié de la reclamacio

Son requisits per a iniciar una mediacio6 i, per tant, ad-
metre una reclamacio:

. Que la reclamacio estigui completa pel que fa a les
dades del reclamant i a la pretensié concreta del
consumidor (reemborsament dels diners, cancel-
lacio del contracte, retorn del producte, etc.), i que
el consumidor aporti tota aquella documentacio
que estigui relacionada amb el cas, des de factures
de compra fins a correus electronics intercanviats
amb I'empresa. Si s’estima necessari completar la
reclamacié el mediador contactara (generalment
via correu electronic o telefonicament) amb el
consumidor per tal que li faciliti la documentacio
necessaria per a prosseguir la mediacio. Si el con-
sumidor no col-labora i no facilita els documents
sol-licitats, s’arxivaran les actuacions per desisti-
ment. No obstant aixd, la regla general és que el
consumidor contacti amb el mediador i entregui
tota la documentacié requerida per tal de poder
avangar en el procés.

. Que el conflicte sobre el qual versa es pugui quali-
ficar de relaci6 de consum entre les parts. Aixi, les
sol-licituds condicionades i d’arbitratge que facin
referencia a materies excloses o no relacionades
amb consum s’hauran d’inadmetre. Abans d’arxi-
var les actuacions per inadmissié s’haura de notifi-
car al reclamant amb avis de recepcio.

Cal observar que, com que el procés de mediaci6 és uni-
direccional, només pot iniciar-lo el consumidor. Per aixo,
el conflicte és percebut com a tal pel consumidor que
reclama un aspecte de I'actuacié de I'empresari que no

considera correcta. Per aquest motiu, parlem de recla-
macié en aquest moment i fins que s'inicia propiament
el procés de mediacio, on les parts son lliures d’acostar
posicions i de fer concessions.

Inici de la mediacié

Malgrat que els mediadors solen identificar I'inici de les
gestions de contacte amb I'empresari com a l'inici del
procés de mediacio, de fet no podem parlar de mediacié
fins que I'empresa accepta aquesta possibilitat; abans
ens movem en el que en I'apartat de prospectiva distin-
girem entre “gestions mediadores” i “mediacio formal”.
Perd aquestes actuacions sén comptabilitzades i atenen
a protocols, de forma que cal considerar-les dins de la
mediacié en un sentit ampli.

Un cop s'admet la reclamacié s’'assigna un mediador, es
dona d’alta la mediacié en el sistema informatic, es crea
I'expedient corresponent i se li assigna un numero iden-
tificatiu. Si estem davant d’una sol-licitud d’arbitratge o
condicionada, el mediador haura de notificar al recla-
mant I'admissi6 a tramit de la reclamacié. En cas que
el consumidor hagi efectuat la reclamacié mitjangant
un full de reclamacio, la notificacié només es realitzara
quan es prevegi que el termini de resposta de 'empresa
sera superior a un mes.

En aquesta fase, el mediador contactara amb I'empresa
reclamada per a comunicar-li I'existéncia de la reclama-
Ci6 i perque es pronuncii sobre si accepta o no el procés
de mediacio per resoldre el conflicte en qUestio. En virtut
del principi de voluntarietat que caracteritza el sistema,
I'empresa té llibertat per respondre o no, aixi com per
acceptar la mediacié o refusar-la. D'aquesta manera,
si 'empresa no accepta la mediacié s’arxivaran les ac-
tuacions per no acceptacio i si I'accepta prosseguira el
procediment.

Hi ha protocols d’inici de la mediacid que es poden pre-
sentar per escrit o telematicament mitjangant la pagina
web de I'ACC. En la mediaci¢ privada se sol comencar
per una visita presencial del consumidor que formula la
reclamacio.

Desenvolupament de la mediacio

Quan el mediador rep una resposta de I'empresa es no-
tifica a l'altra part, generalment per correu electronic o
per telefon, i posteriorment s’intenta consolidar I'acord,
depenent del tipus de resposta, o arxivar negativament si
no és possible cap acord.
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'empresa pot acceptar directament la peticio feta pel
consumidor o realitzar una nova proposta de resolucio
del conflicte. En aquests suposits el mediador haura de
traslladar dita proposta al reclamant amb la finalitat que
s’hi pronuncii. Si el reclamant accepta la proposta de
'empresa, la mediaci6 finalitzara per acord. Contraria-
ment, si el reclamant refusa la proposta de I'empresa i
s'evidencia que les postures es troben massa allunyades
i que, per tant, no sera possible arribar a un acord, es
determina el final de les actuacions, que s'arxivaran per
manca d’acord. Al mateix resultat s’arribara si el recla-
mant no respon a la proposta que s’ha ofert. Hi ha també
la possibilitat que es produeixi una cadena d’al-legacions
indeterminada per ambdues parts que pot concloure
amb l'arxivament de les actuacions per acord o per de-
sacord.

Finalment, en virtut del principi de voluntarietat que ca-
racteritza el sistema, 'empresa pot manifestar de mane-
ra expressa la no-acceptacio de la mediaci6. Aquest fet
derivaria en l'arxivament de les actuacions per manca
d’acord.

En I'ambit de I'ACC, els entrevistats indiquen que el mitja
de contacte emprat durant el procés acostuma a ser el
telefonic o el correu electronic. Els mediadors recoma-
nen aquests mitjans per la seva agilitat. Per aguesta
rad, només de manera molt excepcional s’han produit
mediacions presencials. A més, comenten que durant
el procés de mediacié les parts enfrontades pel litigi no
acostumen a tenir cap contacte entre elles. Els experts
asseguren que una relacio directa entre les parts dificul-
taria I'eéxit del procés.

['ACC té protocols de derivacié de la mediacio, pero, en
canvi, no en té d’acceptacié de la mediaci6: es passa
directament a I'acta d'inici de la mediacio.

El nombre de sessions, la durada d’aquestes i la dura-
da total del procés no son aspectes que es regulin per
protocol. De fet, aquest problema ha estat emfatitzat
pels mediadors i també en els grups focals, i el se'n fa
una analisi detallada als apartats 3 i 4. Ara correspon
avangar que és un dels problemes evidents del procés
de mediacié en consum que implica no només la gestié
dels recursos de tota mena, sind també la percepcié dels
mediats sobre la mediacio.

Final de la mediacié

En qualsevol fase del procés de mediacio, les actua-
cions es poden arxivar de manera definitiva si hi ha
desistiment del reclamant, desaparicié sobrevinguda
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de I'objecte o la no-localitzacié del reclamant o de I'em-
presa reclamada.

Si la mediacié és amb acord, es redacta un docu-
ment d’arxivament per acord. La redacci6 d’'una acta
d’acord entre les parts depen del tipus d’acord al qual
s’arriba. No sempre existeix.

Si la mediaci6 és sense acord, s’arxiva I'expedient
per no-acord. El procés de resolucié del conflicte,
perd, no s'atura en el cas de la mediaci6 interna
sense acord:

° En els casos que desemboquin en un arxivament

de les actuacions per desacord o per no-accep-
tacio de la mediaci6é s’haura de tenir en compte
si 'empresa esta adherida al Sistema Arbitral de
Consum. Si I'empresa hi esta adherida, es traslla-
da I'expedient a la Seccié d’Arbitratge de la JACC
i es finalitzen directament les actuacions sense
arxivar.

Contrariament, si I'empresa no hi esta adheri-
da, pot acceptar explicitament i per escrit I'ar-
bitratge traslladant les actuacions a arbitratge.
En aquest cas, els mediadors, tant institucionals
com privats, indiquen que el consumidor esta
més disposat a acudir a aquest sistema que
I'empresari.

Si I'empresa no accepta l'arbitratge, s'’inicia
I'avaluacié de l'existencia de possibles indicis
d’infracci6 que desembocarien en un procedi-
ment sancionador. Cal especificar que també
hi ha la possibilitat de traslladar I'expedient per
sanci¢ si el consumidor ho fa constar de manera
expressa. Si no es detecten indicis d’infraccio,
s’arxiven les actuacions i finalitza el procés per
no-acceptacio.

Si es detecten indicis d'infraccio els mediadors tenen le-
gitimaci6 per traslladar les actuacions al Servei d’Inspec-
ci¢ i Disciplina de Mercat. En canvi, aquesta possibilitat
no s'usa mai quan estem parlant de mediacié en salut.
Pel que fa a I'SCE, aquesta derivacié estara condicio-
nada al fet que I'empresa tingui el seu domicili social a
Catalunya.

Tot procés mediat finalitza deixant constancia de la
data d'arxivament de la mediacio i del tipus de resul-
tat obtingut (acord per mediacio, arxivament definitiu,
no-acceptacio...). Perd si les parts arriben a un acord,
sempre hi ha una fase posterior de confirmacié del
compliment dels termes de I'acord (enviament del pro-
ducte, reemborsament de diners) per arxivar la recla-
macio.
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Els acords als quals arriben les parts es poden formalitzar
per escrit, en forma d’acord transaccional, que té valor de
contracte privat i esta regulat per l'article 1809 del Codi
civil i ha d'estar signat per ambdues parts. En cas d'in-
compliment, es pot fer valer davant els tribunals ordinaris.

Execucio de I'acord

Enla JACC, generalment, no s’arxiven les actuacions fins
que es fa efectiu el compliment de I'acord. Ara bé, si s'ar-
xiven les actuacions abans del compliment de I'acord,
es comunica al consumidor que contacti amb el tecnic
que ha dut a terme la mediaci6 si I'empresa no compleix
allo estipulat en I'acord de mediacié. D’aquesta manera,
els mediadors sempre vetllen pel compliment de I'acord
establert entre les parts. Tanmateix, en relacié amb la
conveniencia de legitimar el mediador quant a I'execucié
forcosa del contracte, la majoria dels mediadors entenen
que la seva funcié és treballar per a facilitar la comu-
nicacio (entesa com a comprensio real dels punts de
vista oposats), apropar postures i fomentar I'autonomia
de les parts en la presa de decisions relatives a la seva
controvérsia. Per tant, consideren que no correspon al
mediador forcar I'execuci6 del contracte. També hi ha
un mediador que interpreta la pregunta com una refe-
rencia al caracter executiu de l'acord, ja que considera
que seria incompatible amb el principi de voluntarietat.

El diagrama de flux corresponent a aquest epigraf 3.3.1,
es pot trobar a les pagines 290 i 291.

3.3.2 La gestio de I'element transfronterer
en I'SCE

A més dels documents indicats en el cas de la medi-
acio interna, la mediaci6 transfronterera també s'inicia
amb una sol-licitud de col-laboracid a I'organisme exte-
rior (mediacions transfrontereres de consum), i amb un
full oficial de reclamaci6 que el passatger o consumidor
deixi a I'aeroport amb la sola condicié que es demostri
que previament la companyia o empresa n’ha tingut co-
neixement i I'oportunitat de respondre-hi.

Els professionals de la Seccié d’Informacio, sempre que
evidenciin que la persona reclamant resideix a Catalu-
nya i el professional reclamat esta domiciliat en un altre
estat de la UE, o bé que el reclamant és resident d'un
pais de la UE i I'empresa reclamada té el seu domicili
social a Catalunya, informatitzen la reclamacié trans-
fronterera i donen trasllat de la mateixa a I'SCE. Des del
punt de vista organitzatiu, i d’acord amb els criteris de
competéencia territorial, totes les reclamacions de con-
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sum d’ambit transfronterer es gestionen per la Seccid
de Consum Europeu, SCE, de 'ACC. D’aquesta manera,
els consumidors residents a Catalunya poden adrecar-
se a l'organisme de consum més proper al seu lloc de
residéncia seguint el criteri de proximitat al consumidor;
aquest organisme donara un assessorament inicial al
consumidor i traslladara el cas a I'SCE.

Les reclamacions dels consumidors amb residencia a
Catalunya, provenen en general de les OMIC, els con-
sells comarcals, delegacions territorials de I'ACC, altres
organismes de la Generalitat —com, per exemple, la DG
de Turisme—, associacions de consumidors o directa-
ment del consumidor afectat.

Les reclamacions de ciutadans residents en un altre pais
de la UE contra un establiment amb seu a Catalunya,
provenen de la Xarxa de Centres Europeus del Consumi-
dor, organismes de consum d’altres paisos o directament
del consumidor.

Un cop rebuda la reclamacié a I'SCE, es fa un estudi
preliminar del cas on es comproven aspectes com la
competencia material i territorial de I'SCE per tractar I'as-
sumpte en questio. En cas que es detecti una causa d'in-
competencia s’arxiven les actuacions per inadmissio. A
tall d’exemple, estariem davant d'un suposit d'incompe-
tencia territorial si la seu social de 'empresa reclamada
s'ubiqués en un pais que no formés part de la UE i da-
vant d’una incompetencia material si estiguéssim davant
d’una lesié, un frau, un robatori o una fallida empresarial.

En cas que no s’hagi fet un primer contacte amb I'em-
presa, el consumidor és degudament informat sobre la
normativa aplicable per tal que pugui fer aquest primer
contacte amb més coneixement dels seus drets.

Les reclamacions son gestionades seguint el criteri
cronologic d'ordre d’arribada, llevat que es tracti d’as-
sumptes que per diferents raons o terminis peremptoris
puguin requerir una gestio prioritaria, com que el consu-
midor tingui el problema en el moment en que contacta
I'SCE o hi hagi un termini de caducitat.

En el moment de gestionar la reclamacio, és revisada de
manera més aprofundida pel técnic a qui s’hagi assignat
el cas concret, que estudia la viabilitat de la mediacio
d’acord amb la normativa aplicable.

La mediacio efectiva es realitza directament amb I'em-
presa reclamada o bé a través d’un altre organisme de
consum, ja sigui un Centre Europeu del Consumidor o
un altre organisme de proteccié dels consumidors d’un
estat membre. EI mitja que més es fa servir és el correu
electronic i el correu postal. Depenent del sector i del
motiu de la reclamacio, el termini de resposta de les em-
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preses reclamades pot variar; la mitjana de resposta a les
propostes de mediacid és de dos mesos. Les sesssions
per arribar a un acord definitiu van d’una a sis.

Cal destacar que en tractar-se de reclamacions trans-
frontereres, en la majoria dels casos, els mediadors no
només ofereixen a les parts suport técnic sind també
lingUistic. Per aquest motiu, si s’han d’aplicar normes
nacionals de paisos estrangers de dificil interpretacio o
es desconeix I'idioma d’alguna de les parts afectades, el
mediador pot sol-licitar suport tecnic i linglistic a altres
organismes de consum.

En cas de resultat negatiu, ja sigui perque I'empresa no
respon 0 perqué manté una versid diferent dels fets i
considera que no correspon atendre la peticié dels con-
sumidors, es considera que el procediment extrajudicial
de resolucié de litigis ha conclos i s’arxiva el cas. El con-
sumidor pot optar per continuar amb la seva reclamacio
via judicial. Depenent de les circumstancies de cada cas,
es dona trasllat de la reclamacié al Servei d'Inspecci6 i
Control de Mercat competent, sempre que I'establiment
empresarial reclamat s’ubiqui a Catalunya. Si es demos-
tra la inexistencia d’indicis d’infraccié o, tot i la preséncia
d’aquests, el domicili social de I'empresa es troba fora de
Catalunya, s'arxiven les actuacions.

A diferéncia de la mediacié interna, si no s’ha arribat
a un acord en el procés de mediacio, les parts només
poden accedir a la via judicial; la decisio d’acudir als
tribunals ordinaris variara en funcié de la quantia econo-
mica que estigui en joc.

3.3.3 Procés de mediaci6 privada: la
presencialitat

Les associacions de consumidors no actuen segons els
protocols de la mediacio institucional. En la majoria dels
casos, el volum d’actuacions no justifica I'existencia d'un
control intens del procés de mediacio, que es deixa a la
iniciativa del mediador en funcié de les circumstancies
de cada cas.

D’entrada, cal dir que es reben reclamacions per telefon
0 que sovint el consumidor acudeix fisicament a les de-
pendéncies de l'associacio, i aixd determina una major
presencialitat en el procés de mediacio.

El procés sol comengar convidant el reclamant a una
entrevista presencial per tal d’obtenir els aclariments
necessaris. Una d’elles ens ha informat que primer ana-
litzen el cas que se’ls planteja, en segon lloc informen
sobre els seus drets i finalment, si realment hi ha base
legal, per a allo que es demana, es presenta a I'empresa

un escrit que es qualifica com a reclamacié, perd que
deixa clar des de l'inici al reclamat la voluntat d’arribar a
un acord sobre el conflicte, per tal d’evitar els procedi-
ments judicials. A partir d'aquest escrit i de la resposta
de I'empresa s'intenta assolir un acord.

A continuacié es contacta amb I'empresa presentant el
punt de vista de la part reclamant. Generalment es realit-
za el trasllat per escrit, per a deixar constancia. En el cas
de petites empreses s'intenta un contacte telefonic previ.
També afirmen que, donat el deteriorament de la relacio,
les parts enfrontades pel litigi sinclinen poc a tenir con-
tacte entre elles.

Durant el procés de mediacio, I'intercanvi de comunica-
cions es fa a través del mediador, excepte a I'ambit de la
salut, on molts centres sanitaris responen directament a
I'usuari per raons de confidencialitat. Alguns mediadors
indiquen excepcions (poques), també en consum, on
algunes empreses contacten directament amb el consu-
midor per a aclarir o per a oferir solucio.

La majoria dels mediadors coincideix sobre la necessitat
d’'un nombre minim de sessions presencials (una amb
cada part i una de col-lectiva). Pel que fa a la duraci6 de
les sessions presencials, els temps oscil-la entre vint mi-
nuts i una hora i mitja. Les opinions dissidents advoquen
per la necessitat i utilitat de la trobada de les parts tantes
vegades com calgui, per tal d'apropar postures, i insistei-
xen a flexibilitzar el procediment. Amb aixo0, s’hauria de
permetre al mediador establir el nombre de sessions i la
durada necessaria, segons les circumstancies de cada
cas, tant inicials com sobrevingudes.

En aquest cas, les pautes del procés de mediaci6 questi-
onen si estem realment davant d’'un procés de mediacio,
ja que la comunicacié amb I'empresa es fa per compte
del consumidor.

3.3.4 Avaluacio6 de resultats

S’ha interrogat els mediadors en relacié amb 'avaluacié
del procediment o dels resultats de la mediaci6. Tothom
respon que l'avaluacio es realitza de manera empirica,
sobre la solucid de la controversia i la percepcié que
tenen de la satisfaccio de les parts. S’afirma que el ba-
lang és positiu (excepte en salut), és a dir, en gran part
les mediacions s’han conclos amb acord, i el consumi-
dor sol estar satisfet amb la solucié. En alguns casos
poden detectar també satisfaccio per part de 'empre-
sa, ja que tornen a contactar amb I'organitzacié per a
informar-se i rebre assessorament respecte als drets i
obligacions.
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3.3.5 Obligacions de les parts

Aquesta és la part del procés que té una menor regulacio
i on es mostra una diferencia més evident entre la JACC
i 'SCE. 'SCE té un protocol sobre obligacions dels medi-
ats perd no sobre obligacions del mediadors; justament
al contrari de la JACC. Cap de les dues entitats, pero, té
codis deontologics.

Les dades recaptades de la mediacid privada no recu-
llen aquests aspectes, de forma quel cal deduir que no
existeixen ja que cap mediador de les diferents entitats
hi ha fet referencia.

En conclusio, el procés de mediacié en consum és molt
flexible: s'estructura al voltant de la finalitat d’aconseguir
I'acord i els protocols d'actuacié estan poc desenvolu-
pats. Aquesta flexibilitat també deriva de la poca regula-
Cid que aquesta mediacio té i que es mou en la linia dels
principis d’actuacié més que en el desenvolupament
precis del procediment de mediar.

3.4  Analisi qualitativa: descripcié de
casos

Els casos solen versar sobre un contracte entre consu-
midor i empresari en algun dels sectors identificats. Pot
tractar-se de conflictes en I'adquisicié d’'un producte o
en la prestacié d'un servei; en aquest segon cas cal tenir
en compte la noci6 de pericia en el sentit que I'empresari
és un professional.

3.4.1 Tipologia i casos de mediacié interna

Tipus basics de conflictes: es recullen els ambits ge-
nerals dels conflictes de consum, pero els casos reals
poden ser molt variats:

° No-compliment del contracte
° Compliment defectuoés del contracte

° Casos d'error o frau: voluntat d’enganyar l'altra part
0 manca de llibertat en la decisi¢ de contractar.

° No-compliment de les condicions publicitades:
qualitat de la cosa o servei, preu promocionat...

° Lliurament d’'una mercaderia no conforme: proble-
mes en el producte adquirit que demana el compli-
ment de la garantia per defectes.

° Control del contingut dels contractes: no-vincula-
ci6 del consumidor per les anomenades clausules
abusives que lesionen els seus interessos.

° Finalitzar una determinada relacié contractual: res-
cissio d'un contracte per incompliment o qualsevol
altra causa; exercici del dret de desistir quan la llei
I'atorga; anul-lacié d'un deute o una prestacio per
part de 'empresa reclamada.

° Indemnitzacié pels danys causats com a conse-
guéncia del no-compliment o del compliment de-
fectuds.

A continuacié hem seleccionat dos casos representatius
de la mediaci6 interna i de la transfronterera relacionats
amb aquells sectors que tenen més activitat mediadora.

Cas de mediacié amb una companyia aéria

En data 3 de novembre es presenta una reclamacié per
una perdua de dues maletes en un viatge de tornada de
Las Palmas de Gran Canaria.

Els reclamants demanaven el valor del contingut de les
maletes. Atés que eren un matrimoni d’edat avangada,
hi portaven, segons deien, coses molt cares, com saba-
tes i plantilles fetes a mida.

En reclamacions d’aquests tipus s’ha d’informar el recla-
mant de les qUestions seglents:

La indemnitzacié per perdua d’equipatge ve determina-
da pel Conveni de Montreal de 28 de maig de 1999.
Aquest conveni estableix només un maxim de 1131 DEG
(drets especials de gir) equivalents a 1.363,41€, perd no
determina en quins casos es donara el maxim ni com
s’ha de fer la valoracio.

Només es pot fer la reclamaci6 del valor del contingut
de I'equipatge quan s’ha fet préviament una declaracié
del seu valor.

Davant la péerdua d’un equipatge és imprescindible
emplenar, a I'aeroport mateix, un document que s’ano-
mena PIR (comunicacié d’irregularitat d’equipatge).
Cada passatger ha de fer el seu PIR, ja que el con-
veni estableix que la indemnitzacié és per passatger i
no per maleta. Aquest punt és molt important ja que,
per exemple, en el cas d’aquest matrimoni, en comptes
de fer cadascu el seu PIR (ja que eren dues maletes)
només en van fer un on van fer constar que s’havien
perdut dues maletes.

Un cop donada la informacié als reclamants s'inicia la
mediacié amb la companyia.
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En una primera resposta la companyia demana la docu-
mentaci6 original per tal de fer la valoracié.

El consumidor indica que per fer la valoracié n’hi ha prou
amb la copia compulsada de la documentacio, ja que,
sense els justificants, el consumidor no podra iniciar al-
tres vies en cas de desacord.

Després d'insistir molt no arriba la resposta fins al cap
de cinc mesos.

La companyia ofereix 700,48 € com a indemnitzacio.

Per fer aquesta valoracié han pres com a referencia el
pes de I'equipatge. Consideren que el pes mitja d'una
maleta facturada per I'empresa és de 17 Kg. Per tant,
el calcul que realitzen és 17Kg x 17DEG = 350,50 € x 2
maletes = 700,48 €.

Un cop comentada la proposta amb els reclamants,
s'acorda presentar les seglents al-legacions:

Es demana que I'empresa consideri de nou la quantia
oferta tenint en compte:

o L'edat avangada dels reclamants, que fa que ne-
cessitin major proteccio.

° El temps que han trigat a contestar.

° El pagament d’un recarrec per excés d’equipatge,
que fa suposar que el pes de les maletes era su-
perior al que s’ha tingut en compte per valorar la
indemnitzacio.

La companyia contesta afirmant que, ateses les al-
legacions presentades, han revisat I'expedient i han
acordat oferir als reclamants el maxim establert pel Con-
veni, o sigui, 1131 DEG és a dir 1.363,41 €.

Un cop traslladada la resposta als reclamants, aquests
hi manifesten la seva conformitat i es déna per tancada
la mediacio.

Cas de mediacié amb telefonia mobil

La senyora C.V. va presentar una reclamaci6 en relacié
amb un conflicte sorgit amb la companyia de telefonia
mobil amb la qual tenia contractat el servei, per tal que
se sotmetés a mediacio.

En la seva petici¢ sol-licitava la cancel-lacio del deute de
360’53 € i la supressit de les seves dades personals dels
fitxers d'informacié sobre solvencia patrimonial i credit
on poguessin estar incloses.

En I'explicacié dels fets que van originar el conflicte
plantejat, la reclamant relatava que el seu fill de 13

anys va estar fent Us de l'ordinador, juntament amb
uns companys d’escola, al domicili familiar. En el
transcurs d’aquesta activitat, el menor va entrar en
un xat i va iniciar una conversa suposadament amb
una noia. Aquesta persona, tot i coneixer I'edat del
menor, mitjangcant I'engany el va convéncer perqué
enviés un seguit de missatges de mobil a un name-
ro de tarificaci¢ addicional (que suposa el pagament
d’una retribuci6 afegida al preu del servei d’envia-
ment de missatges en concepte de remuneracié per
la prestacié d’algun servei d’informaci6, comunicacio,
entreteniment o d’altres) per tal que, a canvi, pogués
presenciar un striptease, situacié que mai va arribar
a produir-se.

'endema d’aquests fets la reclamant va adonar-se que
tenia les trucades sortints del seu telefon mobil restrin-
gides. Va trucar a la seva companyia telefonica i li varen
comunicar que tenia una deute pendent de 310,80 €
(impostos no inclosos) en concepte de consum de ser-
veis especials.

La reclamant va sol-licitar a I'empresa de telefonia la fac-
tura desglossada, la qual sumava un import de 445,59 €
(impostos inclosos). L'empresa exigia a la reclamant
el pagament integre de la factura, i ates que aquesta
només estava disposava a realitzar I'abonament rela-
tiu al consum que ella reconeixia haver efectuat, no va
pagar cap quantitat. A causa d’aquest impagament va
comencar a rebre requeriments de pagament per part
de 'empresa de telefonia, li varen tallar el servei telefonic
i va ser inclosa en fitxers d’informaci6é sobre solvéncia
patrimonial i credit.

Quan la senyora C.V. va dirigir-se a I'ACC per tal de
presentar una reclamacio, el servei d’informacié li va
indicar que I'empresa reclamada es trobava legiti-
mada per reclamar el pagament de I'import relatiu al
consum que ella havia efectuat i que reconeixia com
a cert, motiu pel qual la reclamant va abonar I'import
de 85,06 € (impostos inclosos) a I'empresa de tele-
fonia.

En aquest punt, la reclamacié es va registrar d’entra-
da al Servei de Mediaci6 i va iniciar-se el procediment
de mediacié. A causa de les especials caracteristiques
d’aquest cas, i en trobar-s’hi implicat un menor, no es va
traslladar la documentacié a I'empresa reclamada ate-
nent a la sensibilitat de les dades que contenia, i es va
fer un breu resum dels fets i de la proposta de mediacié
de la reclamant.

'empresa reclamada va respondre a la proposta de la
reclamant mostrant-s’hi d’acord i va procedir a anul-lar
import associat als SMS Premium (360,53 €, impos-
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tos inclosos) per tal com va verificar que la senyora C.V.
havia abonat la part corresponent al consum ordinari
(85,06 €). Aixi mateix va reactivar el servei de telefonia
i va corroborar que les dades personals de la reclamant
ja no figuraven a cap fitxer sobre informaci6 patrimonial.

Un cop conclosa la mediacio es va remetre el contingut
de la reclamacio, previa autoritzacioé de la reclamant i
mare del menor, a I'organisme corresponent per tal que
orientés la reclamant sobre les accions que podia dur
a terme per a denunciar la presumpta infraccié penal
comesa per la persona amb qui el menor va entrar en
contacte en el xat.

3.4.2 Tipologia i casos de mediacio
transfronterera

El sector més reclamat és el del transport aeri de pas-
satgers, que durant els darrers anys ha tingut un incre-
ment significatiu del nombre de reclamacions, aspecte
directament relacionat amb la transformacié del mateix
sector. La tipologia de conflicte més habitual és el canvi
de les condicions del vol contractat (cancel-lacio, retard,
incompliment del Reglament (CE) 261/2004, del Parla-
ment Europeu i del Consell, d'11 de febrer de 2004...),
incidencies amb I'equipatge (perdua, deteriorament, re-
tard en el lliurament) i denegacié d’embarcament per
causes diferents de la sobrereserva o overbooking.

L'increment del volum de contractacié provocat pel des-
cens dels preus i 'augment de la competencia, el tipus
de contractacio6 aixi com la resta de factors que incidei-
xen en aquest sector, son els elements que fan que sigui
un dels més reclamats.

En segon lloc, es troba el sector de serveis, que compréen
sectors com correus i missatgeria, mudances, espec-
tacles artistics, musicals i esportius, contractacié amb
empreses de relacions personals, i de subministrament
de lleure.

En tercer lloc, el sector automobilistic, que compren recla-
macions relatives a la compravenda i lloguer de vehicles.

En quart lloc, el comerc electronic, on els conflictes
s’originen en relacié amb els aspectes comuns d'aques-
tes transaccions comercials: el lliurament de produc-
tes en les condicions i terminis pactats, la conformitat
d’aquests, la seguretat de les compres, etc.

En cinqué lloc, els serveis d’hostaleria i restauracio, en
el qual les reclamacions normalment son relatives a la
qualitat, caracteristiques i condicions dels allotjaments
turistics i de restauracio.

Consumidor resident a Catalunya — empresa
amb seu a Franca, cas de vendes per
Internet

Compra d’'una camera de segona ma i dels seus acces-
soris a través del portal d’Internet d’una empresa france-
sa. El consumidor rep la camera pero no els accessoris.
Finalment decideix exercir el seu dret de desistiment
aplicable respecte a les vendes a distancia, pero el ve-
nedor només li reemborsa I'import de la camera. El con-
sumidor reclama les despeses d’enviament al-legant que
'empresa ha incomplert el contracte per tal com no ha
enviat el bé i els accessoris tal com anunciava la publici-
tat. Finalment, 'empresa accepta retornar les despeses
d’enviament reclamades pel consumidor.

Consumidor resident a Austria — empresa
amb seu a Catalunya, cas de reparaci6 de
vehicles

Durant la seva visita a Catalunya, un consumidor va por-
tar a reparar el seu vehicle a un taller i el va deixar apar-
cat al carrer seguint les indicacions del mecanic. U'ende-
ma la grua s’havia emportat el vehicle i el consumidor el
va haver d’'anar a recollir personalment i pagar la multa
corresponent. Quan el consumidor va anar a recollir el
vehicle, la factura inicial s’havia incrementat en 250 €.
Amb la intervencié de I'SCE el taller va proporcionar in-
formacié addicional sobre els conceptes facturats i es va
acordar que el taller es feia responsable de la multa per
estacionament.

4  Prospectiva i valoraci6

4.1 Prospectiva i valoracié: possible

evolucié dels conflictes

La primera reflexié al voltant d'una possible evolucié
dels conflictes és que, donades les xifres, s'observa
un creixement exponencial dels conflictes que no se
sap si és conseqléncia de I'increment de les relaci-
ons de consum, perd si de les reclamacions o casos
mediats. La tendéncia a augmentar les reclamacions
s’observa clarament en les dades historiques de I'ACC
(ACC, 2009: 11). Malgrat aquesta tendencia general,
que és prou evident, cal afirmar també un creixement
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vinculat a conflictes en concret que son capacos de
generar un augment notable de les reclamacions i que
cal qualificar com a actors externs al sistema. Aixi, al
seu moment, el tancament d’académies d’anglées abans
d’acabar el compromis de docéncia amb els seus alum-
nes —i, especialment, el fet que la majoria de cursos
havien estat pagats amb credits que els bancs recla-
maven malgrat el tancament de les academies— va fer
augmentar el volum de mediacions. En l'actualitat, i a
titol d’exemple, I'erupcié del volca islandes Eyjafjalla es
traduira amb total seguretat en un increment de les re-
clamacions en el sector aeri.

Pel que fa a la mediaci¢ interna, els sectors més me-
diats son els que fan al-lusio a la telefonia i als submi-
nistraments basics (aigua, llum i gas). Concretament,
les companyies més reclamades han estat, i en aquest
ordre, Orange, Telefonica i Endesa. Els mediadors en-
trevistats preveuen que les reclamacions en aquests
mateixos sectors es potenciaran i augmentaran les re-
clamacions relacionades amb la TDT dins del sector
de la telecomunicacié. Les reclamacions en aquests
sectors es potenciaran en un futur a causa del seu as
massiu i a la liberalitzacié dels serveis basics com el
subministrament energétic. Aixi mateix, afirmen que
s’uniran a aquest increment conflictes en el lloguer i re-
forma d’habitatges, aixi com serveis financers. En salut,
els sectors més mediats son cirurgia estetica i assegu-
rances privades de salut, i es preveu que es mantingui
la progressio.

Afegeixen com a sectors emergents les vendes di-
rectes: per exemple, les vendes que es realitzen en el
transcurs d’'una excursié®, ja que la poblacié a Cata-
lunya tendeix a envellir i aquest producte es dirigeix
a la gent gran, especialment. També augmentaran les
mediacions connectades amb lloguers i rehabilitaci-
ons d’habitatges perqué les compravendes en el sector
immobiliari tendeixen a la baixa com a consequéncia
de la crisi economica.

Pel que fa a la mediaci6 transfronterera, el sector més
mediat, amb diferencia, és el referent al transport aeri.
Fins ara, perd, la majoria de reclamacions estaven re-
lacionades amb els perjudicis soferts pels passatgers
pel canvi de condicions del vol contractat, incidénci-
es amb l'equipatge i denegaci6 d’embarcament per
causes diferents de la sobrereserva o overbooking.
Actualment, els mediadors evidencien una tenden-
cia a un increment de les reclamacions dels viatgers
fonamentades pel tracte rebut pel personal de ser-
veis de terra 0 handling de les companyies aeries, aixi
com per la desinformacié al passatger respecte de
les causes —majoritariament técniques— que motiven

els retards i anul-lacions en els vols afectats. Com a
novetat, pel que fa a la tipologia de les reclamacions,
cal destacar les motivades pel cobrament de suple-
ments tarifaris vinculats a la facturacié de I'equipatge
i al pagament de la reserva de bitllet mitjangant tarja
de credit o debit.

Per altra banda, els tecnics de I'SCE aventuren que
s'accentuaran en els proxims anys les reclamacions en
materia de comerg electronic. Afirmen que el fet que
augmenti el nombre d’'usuaris d’Internet es tradueix en
un increment de la contractaci6 electronica (reserva
d’entrades, contractacié de viatges, cursos, compra de
béns...) i, conseglientment, en un ascens dels conflictes
originats en relacié amb els aspectes comuns d’'aques-
tes transaccions comercials: lliuraments del produc-
tes en les condicions i terminis pactats, la conformitat
d’aquests, la seguretat de les compres, etc.

A banda, hi ha dos factors externs que poden incidir en
I'evolucié dels conflictes:

En primer lloc, és evident que la crisi economica afecta
de manera directa les relacions de consum. Els opera-
dors entrevistats intueixen que, arran de la crisi les peti-
tes i mitjanes empreses tendiran a acceptar més media-
cions i a facilitar acords negociadors. Aquesta afirmacio
no ens sorpren si tenim present que entre les seves pri-
oritats es troba la de conservar els clients. D’altra banda,
els consumidors tendiran a reclamar més, ja que qual-
sevol perdua econdomica els suposara un major esforg.
El dubte que es planteja en aquest context és si aixo
fara que acceptin acords de mediacié per la rapidesa
de la solucio, o si encara fara que siguin més reticents
a rebaixar les seves expectatives, aspecte que, com ja
hem indicat, es veu com un problema per a la majoria
dels mediadors.

En segon lloc, es pot apuntar encara una altra possible
linia d’augment dels conflictes, i de les mediacions, pel
fet que els mediadors han tendit a destacar que un sec-
tor emergent en els mediats és el col-lectiu de persones
estrangeres residents a Catalunya, que cada cop dispo-
sen de més informacié sobre les vies per tal de solucio-
nar el seu problema amb un empresari i que cada cop
les utilitzen més. De fet, els usuaris de la mediacié en
consum tendeixen a repetir quan tenen un altre proble-
ma si el sistema els ha convencut.

Per altra banda, sembla que hi haura un auge dels con-
flictes transfronterers, fins i tot amb paisos de fora de
la UE, que no podran ser acollits pel sistema actual de
mediacio transfronterera tal com esta dissenyat?. A més,
aquests conflictes portaran importants problemes de de-
limitacié competencial.
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4.2 Prospectiva i valoracié: adequacio

de la mediacié

4.2.1 Adequacié del marc normatiu

La regulacié actual de la mediacié en consum a Ca-
talunya no és clara ni completa. Sén dues questions
diferents que poden tenir també una resposta diferent.
La primera sol crear dificultats en el sentit que se sol
excloure la mediacié en consum de la regulacié de la
mediaci6 civil, encara que, tal com s’ha vist en I'analisi
de les dades qualitatives, els operadors destaquen algu-
na diferéncia concreta —especialment de procediment-.
Questio diferent és si la mediacid en consum demana
un marc normatiu complet i tancat, especialment tenint
en compte les consideracions que es faran al voltant de
I'aformalitat (4.2.5).

Pel que fa al marc legal, sembla evident la necessitat de
clarificar-lo a diferents nivells:

° En I'ambit europeu, la Directiva 2008/52/CE indica
en el considerant desé que exclou els “sistemes
de reclamacit de consum”; és a dir, qualsevol me-
canisme de resolucié de conflictes per ra6 del seu
abast material: reclamacions en I'ambit del con-
sum. Pero d'aqui no podem deduir que la mediacio
en consum no és mediacio, sind que té un marc
normatiu propi: en la Recomanacié 2001/310,
que actua com a llei especial i anterior.

Aquesta situacid segurament no és la ideal: la
identitat de principis que reiteradament s’ha
posat de manifest en I'apartat 3, juntament amb el
caracter general i basic que té la Directiva, acon-
sella la seva aplicacio a la mediacié en consum,
aixi com la revisié de la Recomanaci6 de 2001 a
I'efecte de determinar les possibles especificacions
propies de la mediacié en consum que constaven
en aquest text.

° En I'ambit propi de la regulacio catalana la qlestio
és similar. En efecte, per un costat 'LMP abasta
qualsevol conflicte en materia de dret civil (art.
2.2), sense que es faci mencié expressa al fet de
si els conflictes de consum poden arribar a ser as-
pectes de dret civil. Aquesta questio, d’abast doc-
trinal profund, escapa del present estudi. Nogens-
menys, de la lectura del text es pot arribar a dues
conclusions: d'una banda, que aquest és el marc
normatiu de la mediacié en dret privat, i, per tant,
les seves idees basiques i els principis que desen-
volupa poden ser aplicables a qualsevol tipus de
mediacié. Per una altra banda, i sense que aixo

impliqui contradiccio, la mediacié en consum té
uns caracters especifics que cal mantenir i que pot
condicionar l'aplicacio de I'LMP. Per aixo, I'Expo-
sici6 de Motius de I'LMP (paragrafs 7 i 12) indica
que I'LMP respecta altres iniciatives de mediacio
dutes a terme per I’Administracio publica com és el
el cas de la mediacié de consum a I'ACC.

Per la seva banda, el Codi de consum de Catalunya re-
coneix i regula, només en linia de principi, la mediacio
de consum com a metode especific de resolucié de con-
flictes en els art. 132-1 a 132-3. Se segueix amb el siste-
ma de llei especial, que recull les especificitats d’aques-
ta mediaci6 pero les remet a un futur desenvolupament
reglamentari. En conclusio: I'aplicacié de 'LMP a la me-
diacidé en consum vindra condicionada per aquells as-
pectes que li ho permetin, aixi sobretot en I'ambit dels
seus principis d'actuacio; en canvi, en d’altres aspectes
que no participin de la mateixa logica com és el cas del
procés no li seria d’'aplicacio.

4.2.2 La percepci6 de la “no-neutralitat”
favorable pels consumidors i
desfavorable per 'empresa

Les consequencies del marc teoric dissenyat, és a dir,
I'existeéncia clara d’'un desequilibri entre les parts, s’ha
vist reflectida en I'analisi de la neutralitat com a essencia
de la mediaci6. Curiosament, la neutralitat no es men-
ciona ni en la Recomanacié de 2001, ni en el Codi de
Consum, ni en el RD 231/2008, pero, com hem vist tant
en les entrevistes com en els grups focals, és basica en
I'actuacié dels mediadors. Aixo no obstant, la percepcié
dels mediats sobre aquest aspecte apareix esbiaixada,
en el cas dels consumidors, en sentit favorable; en el cas
dels empresaris, en sentit desfavorable.

El problema practic sobre la percepcioé de la neutrali-
tat de les institucions mediadores es va posar damunt
la taula també en la jornada titulada “La mediaci6 en
consum: estat de la qUesti¢”, organitzada per a presen-
tar els resultats preliminars d'aquest capitol del Llibre
Blanc de la Mediaci6 a Catalunya?®. De fet, a la practi-
ca, la percepcio de la neutralitat per part dels mediats
distorsiona o complica la mediaci6é doncs el mediador
ha de condicionar llur activitats i afegir esforcos per su-
plir aquestes distorsions en la comprensio dels serveis
de mediaci6. A més, la percepcio és diferent quant a la
possible no-neutralitat en relacio amb el consumidor o
I'empresari, perd condueix a un resultat practic similar:
llarga durada de la mediacio i disminucio de les possi-
bilitats d’acord.
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El consumidor, a l'inici del procés de mediacio, té una
percepcié d’una no-neutralitat favorable tant dels ser-
veis de mediaci¢ institucional, com a servei public, com
de les associacions de consumidors de les quals solen
ser socis. Aquesta percepcié de no-neutralitat favorable
esta lligada a la qiiestié de les expectatives altes, ja que
pensen que obtindran alld que sol-liciten en la reclama-
cio. Aquest fet provoca que, sovint, estiguin poc, o gens,
disposats a cedir en la seva peticio.

En la contrapart s'ubica I'empresari que sovint es presen-
ta davant I'’Administracid6 amb una gran desconfianca.
Acostuma a pensar que els mediadors no son totalment
neutrals o que ha de col-laborar per solucionar el conflic-
te per tal d’evitar el poder sancionador i coactiu que pot
utilitzar tota Administracié publica. La mateixa percep-
ci6 'acompanya quan la mediacié és duta a terme per
una associacié de consumidors, ja que tendeix a pensar
que l'associacio és el representant del consumidor. Aixi,
podem dir que, en el cas de I’empresari, estem parlant
d’'una no-neutralitat desfavorable que no es tradueix
en expectatives altes que dificulten I'acord, com en el
cas dels consumidors, sind en una desconfianca vers
el propi mecanisme de mediacié que dificulta la volun-
tat de participar activament en el procés. De fet, com ja
hem posat de manifest, la dificultat que 'empresa res-
pongui repercuteix directament en la llargada excessiva
del procediment.

La questio esta a entendre que, encara que la mediacio
estigui organitzada per una entitat publica o privada la fi-
nalitat de la qual és la defensa dels consumidors, la me-
diacié en concret pot ser duta a terme per un mediador
neutral. Aixi, la tasca de mera facilitacié del mediador
que duu a terme el procés és la garantia que la medi-
acio, amb independencia de qui l'organitzi, és, efectiva-
ment, conduida per un mediador neutral que deixa que
les parts arribin a un acord, afavorint-lo.

Com a solucié general, és evident que la millor mane-
ra d’evitar que es produeixi aquesta falsa representa-
ci6 del sistema és oferir als ciutadans més informacié
sobre el procés de mediacid en consum, aspecte pel
qual han de vetllar aquelles entitats connectades amb
el mon del consum, ja siguin institucionals o privades.

4.2.3 Informacié previa al consumidor: el

principi de transparencia

La informacié previa al consumidor és un aspecte que
recull la Recomanacié 2001/310/CE, com a element es-
sencial del procés de mediacid, per tal que el consumi-
dor, per raé del desequilibri inherent en les relacions
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de consum, pugui saber quin és el marc legal de la
seva reclamacio6. Aquesta previsio legal és conseqlieéncia
del fet que els drets dels consumidors sén irrenunciables
(art. 10 TRLGCU), de forma que la validesa d’un acord
de mediacié ha de passar per aquest element i també
afecta la possible execucié d'un acord.

La Recomanacié de 2001 planteja la transparencia en
dues vessants: en primer lloc, pel que fa a la informacio
previa que han facilitar a les parts sobre el procediment
de mediacio i el marc aplicable a l'inici d'aquesta; en
segon lloc, quant a la informacié dirigida al public en ge-
neral sobre I'activitat de mediacié duta a terme®. Amb-
dos aspectes formen part del principi de transparéncia.

Hem detectat tres models actuals per subministrar
aquesta informacio:

Pel que fa a la Secci6 de Consum Europeu, abans
d’iniciar el procés de mediaci6 els mediadors in-
formen sobre el mateix procediment de mediacié
i, en funcié del cas, informen sobre quins son els
drets del consumidor per tal que sigui conscient de
quines poden ser les seves expectatives en relacio
amb la possible resolucio del conflicte.

En canvi, els mediadors de I'ACC no acostumen a
oferir aquest tipus d'informacio previa, ja que l'ofe-
reix el Servei d'Informacié de I’Agencia mitjancant
la seva pagina web, que conté una seccié anome-
nada Temes de consum, on es troba I'explicacié
general sobre el marc normatiu dels tipus habituals
de conflictes.

Pel que fa a les associacions de consumidors,
part dels mediadors afirmen que sempre informen
sobre els drets i obligacions de les parts, com a
pas previ, ja que és una de les funcions de les or-
ganitzacions de consumidors. A més, analitzen els
fets presentats pel reclamant i I'informen sobre el
fonament de la seva reclamacio.

En relaci6 a la informaci6 previa que s’ha de subminis-
trar a les parts, cal tenir en compte qui la proporciona
per tal de salvaguardar la neutralitat del mediador. En
aquest sentit, sembla clar que la persona que informa
dels drets a les parts no és la mateixa que després
media®'. Per tant, hem de considerar que el principi de
transparéncia es compleix abans d’entrar propiament
en el proces de mediacié. La mateixa idea es despren
de la practica de I'ACC, on és una altra Secci6 la que
prepara i dona la informacio via pagina web. A més, un
procediment efica¢ de subministrar informaci6 abans de
la mediacio, es traduiria en un escurcament del procés.
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Pel desequilibri inherent a les relacions de consum, se
sol entendre que el consumidor t¢ una necessitat de
coneixer el marc legal, mentre que es pressuposa que
I'empresari ja té aquesta informacié o té recursos su-
ficients per anar a buscar-la: serveis juridics interns,
advocats... Malgrat aixd, i com a aspecte sorprenent,
cal indicar que en els grups focals alguns experts han
mencionat que, en la practica, sovint es troben amb la
necessitat d’'indicar el marc legal aplicable a I'empresa,
especialment petits i mitjans empresaris que poden des-
coneixer el funcionament exacte del marc de consum,
en detriment de les seves propies postures durant la
mediacio. Aixo vol dir que no hem de partir de la base
que la funcié de reequilibri es fa sempre a favor del
consumidor mitjangant la informacié dels drets. De fet,
aquesta questié esta directament relacionada amb els
limits legals imposats al concepte de consumidor, quan
hi pot haver casos en que el desequilibri propi d’aquest
tipus de relacions estigui molt més mitigat.

Un altre aspecte basic és la informacié sobre el mateix
procés de mediacié. La majoria dels mediadors privats
afirmen que informen sobre els principis de la mediacié
i el procés. D’'una banda, els mediadors de I'ACC des-
taquen com a principal problema la falta o la incorrecta
informacié que tenen les parts sobre el procés de me-
diacié. La manca d’informacié es converteix en un pro-
blema perqué obliga el mediador a tenir en compte les
posicions inicials en que es poden sentir les parts. De
fet, la incorrecta noci6 d’allo que es pot esperar d'una
mediacio repercuteix en la neutralitat.

La conclusio sembla ser que caldra arbitrar mecanismes per-
que el compliment del principi de transparéncia sigui efectiu.

4.2.4 Incentivaci6 de la mediacio entre els

empresaris

Aflora una tercera consequencia del desequilibri entre
les parts, en aquest cas, pero, prenent com a punt de
partida les percepcions de I'empresari. En efecte, hem
identificat com a temes importants:

° explorar la bidireccionalitat
° incentivar 'empresa per anar a arbitratge.

Pel que fa a la bidireccionalitat, com es sabut, la regu-
laci¢ actual dels processos de resolucions alternatives de
conflictes impedeix que I'empresa o professional tingui
legitimacio per iniciar el procediment. En aquesta linia
podria ser beneficiés atorgar legitimacié activa també
a l'empresa. La questi6 adquireix matisos diferents si
parlem de la mediaci6 dins del sistema arbitral de con-

sum, o bé fora. En aquest darrer cas, la bidireccionali-
tat només demana que els serveis de mediacié admetin
aquest tipus de sol-licituds. De fet, donada la tipologia
de conflictes, si les empreses reclamen per una quanti-
tat que creuen tenir dret a cobrar, es déna I'oportunitat
al consumidor d’explicar les raons de la seva oposicio
al pagament o denunciar I'incompliment del servei con-
tractat.

La qUesti6 és més complicada en el cas de la mediacio
dins del sistema arbitral, ja que aquesta proposta com-
portaria la necessitat d'un canvi legislatiu, pero no es pot
descartar. La utilitat d'un canvi de postura troba la seva
justificacié més clara en el cas de la mediacio transfron-
terera, ja que és una forma de permetre aflorar el conflic-
te i posar en marxa els mecanismes de col-laboracio6 dels
diferents estats membres.

Pel que fa als incentius a I'’empresa, la seva necessitat
ve motivada pel fet que en les entrevistes també es va
considerar com a problema a pal-liar I'excessiva durada
de la mediaci6, que, en algun cas, pot estar provoca-
da per conductes excessivament passives de I'empre-
sa. L'art. 133-4 del Codi de consum preveu una serie
d’accions per impulsar I'adhesio a I'arbitratge entre les
empreses publiques i aquelles empreses privades que
obtinguin contractes amb I’Administracié. Aquesta via
afavoreix indirectament la mediacié com a fase previa,
perd com que és un procés voluntari, I'essencia és que
les parts trobin en el sistema la possibilitat de solucio-
nar els seus conflictes. En aquest sentit, en el cas de
I'empresa cal jugar amb la competitivitat i la imatge de
marca de qualitat.

4.2.5 Especificitats en el procés de
mediacio

Procés flexible

'aformalitat sembla ser la regla dels processos de
consum que segueixen protocols d’actuacié basats en
I'impuls del procés més que en la mateixa activitat de
mediar, la qual es desenvolupa de forma bastant lliure,
a criteri del mediador que actua. De fet, per la diferent
tipologia dels conflictes i les materies sobre les quals ver-
sen, seria molt dificil pautar una actuacié molt detallada
que fos efectiva en tots els casos, i el Codi de consum
de Catalunya no preveu cap disposicié en aquest sentit.

Aquesta mateixa reflexio es va produir en el marc de la
Comissi6 Tecnica de la Federacié de Municipis de Cata-
lunya que es va reunir per fer aportacions tecniques al
projecte de Codi de consum®. En ell es destacava que:
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“el procés de mediacié que es proposa, de caire
rigorés | formalista, si s'aplica a totes les recla-
macions, comportara moltes compareixences per
acordar la resolucio del conflicte i per signar els
compromisos, | comportaria el col-lapse dels ser-
veis publics d'informacio i atencio a les persones
consumidores. Un altre element a tenir en compte
és l'exigencia de personal amb qualificacions es-
pecials. En definitiva, el procediment de gestio i
resolucions de les reclamacions s'encarira molt i
algunes oficines tindran problemes per mantenir
l'actual nivell d’atencid, si no es preveu algun tipus
de financament especific per complir amb totes
les funcions previstes al Codi. Consegtientment, el
present capitol hauria de contemplar dos nivells de
mediacio: actuacions mediadores més flexibles i
mediacio formal amb un procediment ben regulat.”

Per tant, sembla indicar-se que hi ha processos de pre-
mediacio, o gestions mediadores, que encara necessiten
un ambit d’actuacio més flexible.

En aquest sentit, no hi ha una acta d'inici de la media-
cio —com preveu l'art. 14 LMP- ja que es presenta un
problema d’identificar aquest moment: els organismes
de consum actuen des de l'inici de la reclamacié formu-
lada pel consumidor, i existeixen el que podriem anome-
nar gestions mediadores des d’aquest moment, fins i tot
abans del moment que I'empresari accepta la media-
ci6. La documentacié sobre aquests diferents moments
queda registrada de forma separada.

Pel que fa a la redaccié d’una acta final de mediacio, pot
ser massa formal en processos de poca entitat economi-
ca, on l'acord es busca intuitu personae i molt vinculat
a les circumstancies del cas que poden predisposar mi-
llor 'empresari a buscar solucions diferents en funcié
de cada procés de mediacio, sense estar lligat per una
solucié anterior en un cas similar. En aquest ambit la
Federaci6 de Municipis de Catalunya indica un procés:

“consistent en creuament de documents d’oferta
d'acords i d’acceptacio dels mateixos, ja sigui aques-
la acceptacio expressa o tacita, que permeti resoldre
amb agilitat la majoria d’expedients de poc import”.

Aquesta idea es correspon amb la practica registrada
dels protocols de I'ACC, on el procés acaba amb una di-
ligencia d’arxivament per acord, sense que aquest acord
hagi de constar per escrit, necessariament.

En aquest sentit, el Codi de consum preveu que I'acord consti
per escrit a peticié de les parts (art. 132-3 Codi de consum).

Podem, doncs, observar que dins del sistema arbitral de
consum que inclou fases succesives de mediacié i arbitratge,

s'observa una clara diferencia entre els dos procediments.
['arbitratge té un procés molt més formal i dominat pels ter-
minis, com correspon a una actuacio heterocompositiva.

Durada de la mediacio

No hi ha cap protocol o imposicié legal sobre el nombre
i la durada de les sessions o bé sobre la durada total
del procediment; I'excessiva durada de la mediaci6 en
alguns casos es destaca per tots els actors com un pro-
blema important. En aquest sentit, seria possible actuar
sobre tres elements no excloents: recordar la possibilitat
que el mediador posi fi al procés quan observi que no
és possible I'acord; establir un maxim d’intercanvi de
propostes, ja que a vegades és la mateixa part reclamant
la que vol allargar el procés encara que el mediador li
indiqui que no prosperara, i establir un limit legal, com
el de dos mesos de I'LMP, que s’allargaria a sis mesos en
el cas de la mediacio¢ transfronterera.

L'abast de la confidencialitat

La Recomanacié 2001/310/CE, dins l'apartat de I'equi-
tat, estableix que les parts poden presentar els seus ar-
guments, informacié o proves favorables de forma con-
fidencial, llevat que cadascuna de les parts hagi acordat
que es facilitin aquestes dades a la part contraria. Sem-
blaria, doncs, que cal una doble conformitat (bilatera-
litat) per tal que es puguin traslladar reciprocament la
informacio en el procés mediador. Per la seva banda, el
Codi de consum preveu la confidencialitat com a princi-
pi informador imposat a les parts i impossibilita que el
mediador actui en un procés posterior entre les mateixes
parts com a perit o testimoni (art. 132-2)*3. La confiden-
cialitat dels documents generats per la mediacid només
cau quan el mediador creu que hi ha indicis de delicte
perseguible d’ofici (art. 132-3).

Aixd no obstant, la realitat practica de la mediacio en
consum implica altres problemes:

° En 'ambit del consum, tenint en compte que la me-
diaci6 es fa en seu administrativa, tot desenvolupant
I'article 51 de la Constitucié per tal de “protegir amb
procediments eficagos”, caldria preveure una ex-
cepciod al principi de confidencialitat del mediador
derivat de la necessitat de protegir les persones
consumidores quan, a partir d'una reclamacié que
obre un procés mediador, es coneix la comissioé d’'una
infraccié administrativa. A sensu contrario, ens po-
driem trobar que el procés mediador impossibilitaria
la funci6 de control de I'Administracié de perseguir
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actuacions fraudulentes o contraries al dret imperatiu
que regeix en 'ambit de les relacions de consum.

o Sembla clar que la documentaci6 amb qué
s’acompanya la sol-licitud de mediacié i que és
la base del conflicte, s’ha d’adjuntar I'expedient
en seu d’arbitratge, si no hi ha acord, en qualse-
vol cas: en la mediaci6 dins del sistema arbitral,
perque la possibilitat d’'un arbitratge, si no hi ha
acord de mediacio, ja ha estat assumida pel con-
sumidor en iniciar la sol-licitud, i per 'empresa, en
el suposit que estigui adherida al sistema arbitral;
en el cas de mediacio fora del sistema arbitral, per-
que, com ens han indicat els mediadors, si no hi
ha acord i el consumidor vol acudir a I'arbitratge,
sembla evident que la documentaci6é que sustenta
la seva pretensio ha de ser unida a la sol-licitud.
Per tant, aquesta idea representa un limit a la con-
fidencialitat presentada en I'ambit legal.

4.2.6 Mediaci6 i ODR

Caracteristiques de les mediacions en
consum i utilitzaci6 de sistemes d’ODR

En la mesura que el ciberespai creix en usuaris i se'n
diversifica la utilitzacio, interaccions i activitats, resulta
inevitable plantejar als mediadors la viabilitat d’implantar
mediacions “en linia” que permetin aprofitar les possi-
bilitats que aquesta via de comunicacié posa al nostre
abast®*. La possibilitat d’usar eines de comunicacié a
distancia sembla fora de dubte en la mediaci6 en con-
sum per alguns dels trets definits durant I'analisi de les
dades:

° Patrons de reclamacions estandard en les grans
companyies que generen gran nombre de conflic-
tes de caracteristiques molt similars que arriben a
I'actuacié practica com a mediacions col-lectives.
Recordem, a més, que els sectors més mediats
(68%): telefonia, companyes aeries i subministra-
ments, compleixen aquest perfil.

° Patrons de reclamacions estandard segons tipolo-
gia de conflicte generades per males practiques de
I'empresa, desinformacié del consumidor i altres.

° Eficiencia del sistema: el poc import de moltes de
les reclamacions que justificarien rebaixar els cos-
tos del procés.

° Pot ser un element basic en la rebaixa de la durada
dels procediments, si s'arbitren les solucions tecni-
ques adequades.

° Si s'opta per un mecanisme asincronic, permet
que les parts tinguin més temps per reflexionar.

El repte que es presenta és adaptar la tecnologia al pro-
cediment de mediacié sense modificar-ne I'essencia.
En aquesta linia, s’ha insistit que les caracteristiques
intrinseques de la mediaci6 han de ser les mateixes
cara a cara i en linia. Per tant, per implantar els siste-
mes d’ODR resultara necessari definir parametres de
qualitat per evitar que el procés es vegi perjudicat per
males practiques. En concret, s’han de salvar dos pe-
rills:

° Dotar el sistema dels mecanismes adequats per tal
de garantir els principis aplicables al procediment.

° Mantenir la calidesa del factor huma.

En qualsevol cas, sembla el marc idoni per la tipologia
estandard de reclamacions i la poca importancia confe-
rida a la presencialitat.

Cal també tenir present que el Reial Decret 231/2008,
de 15 de febrer, preveu la instauracié d’'un arbitratge
electronic de consum on haura de desenvolupar-se una
fase previa de mediacio. La seva implementacio efectiva
permetra estudiar les qlestions plantejades.

4.2.7 Formacio dels mediadors

Sembla evident la necessitat de determinar una forma-
ci6 homogenia per als mediadors en consum, que sem-
bla que és indestriable d’'una minima formaci¢ juridica.
Aquesta formacio juridica, en canvi, no esta vinculada
a la formacié de base, encara que la practica demostra
que la majoria de mediadors provenen del camp de les
ciencies socials.

També s’observa la necessitat de crear parametres ho-
mologables per a la formacioé en 'activitat mediadora, on
hi ha una gran disparitat en el grau de formacié i que no
és requisit per a exercir com a mediador.

La necessitat de buscar criteris homogenis de forma-
ci6 ve, a més, determinada per la regulacié del Codi de
consum, que defineix el mediador com a “expert” (art.
131-2). El que no diu és si I'expertesa ha de ser en l'ac-
tivitat de mediar, en consum, o en totes dues dimensions
alhora; ni tampoc en quin grau. Per aquest motiu sembla
clar que caldra definir les habilitats basiques que portin
a aquesta expertesa i també sembla evident que cal una
formacio tant en consum com en l'activitat de mediar.
També caldra posicionar-se sobre la importancia de I'ex-
periencia acumulada i pes que aquesta hagi de tenir en
la formacié dels mediadors®.
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5 Conclusions i recomanacions

5.1 Trets de la institucio de la mediacié
en consum

5.1.1 Mediacio, gestions mediadores,
Us de tecniques mediadores i
intermediacié

Els operadors del mén de la mediacié han afirmat de
forma clara la necessitat que el procés de mediacié sigui
flexible, considerant que aquesta caracteristica o princi-
pi aplicable a la mediaci6 civil també els és propia. En
la mateixa linia, els diferents operadors han constatat
que no sempre es recull per escrit i en un acord formal
el resultat de la mediacio. En I'ambit de la mediacio ins-
titucional, el final de la mediaci6, tal com consta en les
dades sobre resultats de la mediacio, s'articula com una
diligencia en I'expedient segons el que aquest s’ha arxivat
per acord, segons alld que les parts hagin convingut. Aixo
vol dir gue només en casos excepcionals es recull I'acord
per escrit en el que seria el document equivalent a I'acta
final de mediacié que preveuen els articles 17 i 18 LMP.

No sembla necessaria la redaccié d'una acta inicial
i final de mediacié com a tal; és suficient una diligen-
cia en I'expedient que indiqui l'inici i el final del procés
de mediacio i, en aquest ultim cas, si s’ha arribat a un
acord. EI que sembla imprescindible, de cara a evitar
futurs problemes, és reflectir 'acord al qual han arribat
les parts. Aquesta conclusié sembla inevitable si, com
preveu la Directiva 52/2008, durant I'any 2011 els estats
membres han d’indicar per quins mitjans els acords de
mediacié han de ser executius.

A més, cal indicar que hi ha dos processos que s’haurien
de destriar de la mediaci6é propiament dita:

Les gestions mediadores: Alguns ens de mediacid
ens han indicat que no sempre que intervé I'entitat
podem parlar d’'un procés de mediacié formal, siné
que hi ha un primer nivell d’intervencié d’aquests ens
que no es pot qualificar directament com a inici d’'una
mediaci6 sind de: gestions per posar a les parts en
contacte o per canalitzar la reclamacié del consumi-
dor. Aguest tramit, en mediacié6 comunitaria, s'ano-
mena facilitaci6 i es concreta en la proposicié de vies
per a facilitar la resolucié del conflicte que també
sembla util en el context de la mediacio en consum.

Aixi doncs, les gestions mediadores serien aquelles
dirigides a facilitar la comunicaci6 entre les parts,

com a primer pas de la gestid d'una reclamacio
del consumidor que possiblement pot ser gestionat
per personal que no tingui formacié de mediador.
L'admissibilitat d’aquest procediment ve, pero,
condicionada pel fet que quan aquesta gestio entri
veritablement en I'ambit de la mediacio, és a dir,
quan es detecti que cal utilitzar tecniques media-
dores par tal d’'intentar arribar a un acord, s’hau-
ra de fer carrec de les gestions un mediador. En
aquest sentit, I'inici de la mediaci6 hauria de docu-
mentar-se amb una diligencia ad hoc.

Us de técniques de mediacié en processos de
conciliacié: Aquesta sembla la naturalesa de les
tasques que realitzen les associacions de consu-
midors. Aquest tema va sorgir en la jornada “La
mediacié en consum: estat de la qliesti¢”, organit-
zada per a presentar els resultats preliminars del
Llibre Blanc, on van ser convidades les associaci-
ons de consumidors més representatives. Aixi, es
va destacar que és evident que quan un consu-
midor planteja un problema a una organitzacié de
consumidors, aquesta actua en representacio del
seu associat i en defensa els interessos, de forma
que la neutralitat es perd, en bona part®®.

El que si sembla cert és que les organitzacions de
consumidors utilitzen el procediment i técniques
de mediacié per resoldre les controversies que els
presenten els consumidors. En traslladar la recla-
macio a 'empresa, les associacions li deixen clara
des de l'inici la seva voluntat d’arribar a un acord
sobre el conflicte, per tal d’evitar els procediments
judicials, i que aquest sigui el maxim de satisfac-
tori per a totes dues parts. A partir d'aquest escrit
i de la resposta de I'empresa si que es pot dir que
s'intenta assolir un acord, perd l'associacié actua
d’acord amb els interessos del consumidor que és
el seu associat. Els acords als quals arriben, segu-
rament poden ser qualificats de conciliacio, pero,
després d’analitzar com es desenvolupen a la prac-
tica i quins son els problemes amb qué es troben,
sembla clar que per assolir-los s’'empren tecniques
de mediacié homologables a les de la mediaci¢ ins-
titucional, ja que la persona que intenta que con-
sumidor i empresa es posin d'acord actua com a
tercer neutral i utilitza tecniques mediadores per
tal d’arribar a un apropament entre les parts.

La intermediacié en els productes financers: En
I'estudi dels resultats de la mediacié per sectors es
va destacar I'existencia de reclamacions en I'am-
bit dels serveis financers que generaven un circuit
d’accions, ja que el mediador, en intentar la inter-
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vencié de I'empresa en la mediacio, es trobava li-
mitat per I'existencia de serveis d’atencio al client,
defensors dels clients de les entitats de credit o as-
seguradores 0 bé comissionats. Malgrat aixo, I'ACC
va dur a terme una serie de mediacions amb acord
en aquests ambits.

En aquest cas, pero, els mediadors no fan tant de
facilitadors com d’intermediadors del conflicte;
s'acomoden als diversos mitjans de reclamacio
que en cada cas estiguin habilitats i ajuden el con-
sumidor en aquest procés. Per tant, tampoc aqui
es pot parlar purament de mediacié, sind més aviat
d’intermediacio, canalitzant la petici6 i la possi-
ble resposta de 'empresa. No se sol arribar a un
acord, sin6d que es trasmet la decisié de I'empre-
sa o dels defensors/comisionats al consumidor.
Només en casos excepcionals es manté I'esquema
de la mediacio.

5.1.2 Trets de la mediacio

L'especificitat de la mediaci6 en consum sovint com-
porta:

Desigualtat de les parts: el consumidor com
a no expert

Es evident que I'empresari esta en una situacié de pree-
minéncia en el moment de fer el contracte, i d'aqui neix
la primera desigualtat: el consumidor és un no expert
(Barral, 2007: 2). El canvi tecnologic crea una nova ca-
tegoria d’experts —périts— que coneixen el funcionament
—empreses—, davant d’'un massa indiscriminada que no
els posseeix —consumidors—, que son protegits per I'or-
denament juridic com a part no experta. Per tant, la pro-
teccio del consumidor trenca la idea que les dues parts
de la relacio estan en peu d'igualtat i sén absolutament
lliures per a decidir els termes de la relacié de consum?’.
Aixi, la desigualtat inicial entre les parts mediades par-
teix d’aquesta idea de no expert: el consumidor disposa
de menys coneixements sobre I'objecte de la reclamacié
que el professional o I'empresa. A més, s’hi afegeixen
dues desigualtats més: I'econdmica, car la part recla-
mant no disposa dels mateixos mitjans economics que
I'altra part, i 'emocional, ja que per a la persona con-
sumidora el conflicte sovint esdevé personal i a voltes li
resulta dificil distanciar-se de les emocions. Per a la part
reclamada, el conflicte sol considerar-se com un aspecte
de la feina o del negoci; i a priori sol o no afectar-lo o
afectar-lo menys emocionalment.

No obstant aix0, aquesta desigualtat entre les parts és
menys accentuada o fins i tot desapareix quan els re-
clamats sén empresaris autonoms o professionals (mi-
croempreses). En aquest sentit, la desigualtat augmenta
amb la grandaria de I'empresa. Aquest tret és important
perque questiona el concepte mateix de reclamacio de
consum. En efecte, el marc legal continua donant un
concepte estricte de consumidor, pero, en alguns casos,
la situacio entre les dues parts mediades és forga similar
en termes d’expertesa, la qual cosa pot ser rellevant en
el moment de I'aproximacié del mediador al conflicte.

Similitud de conflictes : la contractacié en massa

Les empreses ofereixen béns i serveis al mercat sense
pensar en un consumidor en concret i sense diferenci-
ar gaire les condicions del producte o servei. En aquest
sentit, les qualitats personals del consumidor no sén un
factor decisiu en el moment de contractar: el consumi-
dor és fungible (Diez Picazo, 1987: 42, 50, 95), men-
tre que I'empresari t&¢ molt en compte les qualitats dels
productes i serveis que contracta d’altres empreses. En
I'anomenada contractacié en massa (per exemple, Co-
llins, 1999: 229), els béns i serveis son oferts a tots els
potencials consumidors, els quals no poden fer res més
que adquirir el producte o servei sense cap possibilitat
de modelar el contracte, que ha redactat préviament i
unilateralment 'empresa.

En termes de mediacid, aquest fet es tradueix en una
clara similitud de conflictes que solen respondre a les
practiques comercials habituals en els diferents sectors.
Aixi, s'observa una similitud en els motius i les pretensi-
ons: la tipologia de conflictes en relacié amb la telefonia,
les companyies aeries 0 els subministraments s’emmar-
ca en una série de conflictes basics que es van repetint.
A més, en aquest tipus de serveis, es generen puntes de
conflictes practicament idéntics en relacié amb un de-
terminat concepte facturat o un problema concret. Per
aixo, els mediadors de vegades es diversifiquen en fun-
ci¢ del tipus de conflicte (JACC). A més, és oportl enten-
dre que l'assignacié d’'un mateix mediador en funcié de
I'empresa crea efectes positius: la reiteracio en la relacié
converteix el mediador en un referent per a I'empresa.

En un esglad més, s’ha descrit la practica de mediaci-
ons col-lectives per uns mateixos fets vinculant un grup
de consumidors contra un sol professional o empresari.
Aquest suposit requereix una gran meticulositat en la
documentacié i definicié de cadascuna de les preten-
sions plantejades col-lectivament, sobretot per acordar
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un arranjament acceptat per totes les parts reclamants
en consens®,

Finalment, i atenent als sectors més mediats, s'observa
una similitud en la configuracié de les empreses més
reclamades. Les dades sobre els sectors més mediats
ens han demostrat que sovint les empreses reclamades
son les mateixes: els sectors amb més mediacions cor-
responen a un total de menys de 10 operadors a I'Estat
espanyol, a excepcid del sector compres, que abasta
una variada tipologia.

Concentracio de reclamacions contra grans
empreses

Les empreses susceptibles de participar en un procés de
mediacié sén molt diverses: des d’'un empresari individu-
al (autonom) fins a una multinacional, passant per peti-
tes i mitjanes empreses i microempreses. La disposicio a
arribar a un acord i la percepcié de la mediacio varien en
funcié de la dimensi6é de I'empresa. Perd aquesta apa-
rent diversitat es concentra quan s’observen els sectors
més mediats. Es poden fer tres observacions:

o Les empreses dels sectors més mediats son em-
preses de grans dimensions. Tant els sectors més
mediats en conflictes interns (telefonia i subminis-
tres), com els més mediats en temes transfronte-
rers (aerolinies) presenten un perfil de gran em-
presa, i en moltes ocasions de multinacionals de
gran dimensions, i oferir-los una via de resolucio
de conflictes com ara el Servei d’Atencié al Client
o el Departament Juridic representa un cost i un
esforc relativament baixos. El 40% de les media-
cions fetes corresponen als serveis de telefonia/
Internet, que entren clarament en el perfil de grans
empreses. Si hi sumem els dos segliens sectors
(aerolinies 9% i subministres 8%) significa que el
57% dels conflictes es medien amb aquest tipus
d’empreses.

° En canvi, no es pot dir el mateix en tots els casos
classificats com a comerg en les mediacions inter-
nes o bé comerg electronic en les transfrontereres,
ja que no existeix un unic perfil d’'empresa medi-
ada i poden abastar tant el petit comer¢ de proxi-
mitat com les grans cadenes. Hi ha una franja de
sectors mediats que poden obeir tant a un patro
de gran empresa com de petit comerg, encara que
segurament amb dimensions inferiors a les empre-
ses de I'apartat anterior: serveis, comerg, electro-
domestics, sectors que estan entre el 5 i el 3% de
reclamacions.

° Els sectors menys mediats (venda d’animals, tinto-
reries) solen obeir a un perfil d’'empresa més petita.

Poca incidencia de la mediaci6 presencial

La tipologia de les reclamacions, el sector reclamat i la
dimensi6 de les empreses fan que, llevat de poques ex-
cepcions, les mediacions o gestions mediadores es facin
a distancia i no presencialment. Només les prestacions
de serveis a domicili, les reclamacions d'import elevat o
bé els conflictes amb el petit comer¢ de proximitat fan
possible una mediacié presencial.

Reclamacions de poc valor economic i
extrajudicialitat

Al nostre pais, la mediacié en consum s’entén sempre
com a extrajudicial. De fet, la normativa que regula I'arbi-
tratge especifica que no es pot haver presentat reclama-
ci6 pels mateixos fets davant de cap altra junta arbitral ni
organisme jurisdiccional, de forma que la mediacié com
a fase del procés arbitral és sempre extrajudicial i actua
com un procés alternatiu de resolucié de conflictes a la
via judicial.

A part d’aquesta previsié legal, hi ha una dada factica
important: és el poc import economic que, en general,
presenten les reclamacions de consum i que provoca
una desproporcio evident entre el cost d’un eventual li-
tigi davant dels tribunals i I'import del producte o servei
adquirit. D’aquesta manera, els consumidors no solen
estar interessats a acudir a la via judicial per a solucionar
el conflicte. Per exemple, en I'enquesta de I'Euro baro-
metre de 2004 sobre I'accés dels ciutadans a la justicia,
s'indica que només un 18% acudiria als tribunals per
reclamacions entre 500 i 100 €, mentre que un 11% hi
aniria per reclamacions d’entre 200 100 €. Per0 encara
en aquests grups, un 54% afirmava que no reclamaria
per aquest valors si la inversié fos massa costosa en re-
lacié amb el preu d’adquisicié®.

Aixd vol dir que, en realitat, les reclamacions de con-
sum, en la majoria dels casos, se sumen a les altres vies
processals de solucié dels conflictes, questio a tenir en
compte en el moment d’analitzar el cost econdmic de la
mediacid. Al Regne Unit, per exemple, des de 2008 exis-
teix un Small Claim Mediation Service: es tracta d’una
mediacio intrajudicial i voluntaria per a les parts que han
anat a judici per casos de quantia inferior a 5.000 lliures,
que esta donant molt bons resultats (un 73% de medi-
acions resoltes per acord). El context és diferent, ja que
el cost d'una reclamacio¢ judicial en aquest ambit és de
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25 lliures —no cal representacio legal-, de forma que la
mediacié no és una alternativa (Tagg, 2009).

Al nostre pais, perd, aquesta solucid potser no és tan
estranya: | 'art. 23.2,1r de la LEC preveu la possibilitat
d’acudir a un judici verbal sense necessitat de represen-
tacid per quanties inferiors a 900 €. Aquesta via no se
superposa en cas de conflictes de molt poc valor, perod
en alguns casos com l'adquisicio de bitllets d’avions, o
reclamacions en sectors de subministres en casos de
trucades de tarificacié addicional o connexions a Inter-
net des de I'estranger, el sistema pot ser interessant per
al consumidor. També és un recurs quan la mediacié no
ha tingut exit. Per tant, caldria explorar les relacions de
la mediacié de consum i les reclamacions judicials per
tal d’analitzar fins a quin punt un sistema de mediaci6
intrajudicial es podria vincular a I'actual sistema de me-
diacié en consum, ja que, en els casos que puguin ser
qualificats com a relacions de consum, I'experiéncia de
la mediacié en aquest ambit seria una garantia d’exit.

A la Uni6 Europea s’ha produit també un esfor¢ per a
donar cabuda a aquest tipus de reclamacions judici-
als, i aixi el Reglament (CE) 861/2007 del Parlament
Europeu i del Consell, d’'11 de juliol de 2007, articula
el procediment judicial d’escassa quantia a nivell eu-
ropeu, que té per finalitat simplificar, agilitzar i reduir
les despeses judicials respecte a reclamacions d’am-
bit transfronterer per imports no superiors als 2.000 €,
i on, entre altres aspectes, es permet que les parts
acudeixin al procés sense estan representades per cap
professional del dret.

Per la seva banda, I'Avantprojecte de llei de mediacio
estatal®?, tot i que exclou del seu ambit d’aplicacié les re-
clamacions de consum (art. 2.2.c), preveu un procés en
linia de mediacié per reclamacions de menys de 300 €
que actuara sempre que les parts tinguin accés material
al sistema (article 29). De la mateixa manera, la disposi-
cio final tercera de I'Avantprojecte preveu la creacié d'un
procediment simplificat de mediacié per mitjans telema-
tics per “meres reclamacions de quantitat”.

Aquestes iniciatives, si es confirmen, van en la linia
abans assenyalada.

Per tant, s’ha detectat una tendéncia a donar cabuda
a les reclamacions de poc import economic. 'experi-
encia a casa nostra es decanta clarament per la via de
I'arbitratge i la mediaci6, perd no es pot desconeixer
I'existencia de vies que faciliten I'accés als tribunals i
que, en aquest cas, la mediacié6 de consum intraju-
dicial és una de les possibilitats de futur. També cal
relacionar aquest aspecte amb el desenvolupament
de les ODR.

Gratuitat del procés

La mediacié de consum prestada per I'ACC, els ajunta-
ments o els consells comarcals, és a dir, la mediacio de
consum institucional, és realitzada com un servei public
dins la funci6 de promocié i defensa dels interessos dels
consumidors que els reconeix el marc legal. L'opci6 per
aquest sistema prové de la creacio dels sistema arbitral
de consum que el RD 231/2008 ha confirmat.

Aquest marc legal preveu que el sistema sigui gratuit per
al consumidor (art. 41), tot i que en la fase de proves
del sistema arbitral de consum s’estableix que els costos
ocasionats per les proves practicades a instancia de part
son sufragats per qui les hagi proposat, i en el cas que
I'organ arbitral aprecii en el laude mala fe o temeritat,
podra distribuir d’una altra forma entre les parts els cos-
tos ocasionats per la practica de les proves (art. 45).

La Recomanacio de 2001 estableix que el procediment
haura de ser gratuit per als consumidors o que “els pos-
sibles costos hauran de ser moderats”; en qualsevol cas,
d’acord amb el principi de transparencia s’haura d’infor-
mar sobre els possibles costos que hauran d’assumir les
parts en el procés.

Des d’alguns sectors doctrinals, s’ha defensat I'establi-
ment d'una taxa simbolica que actuaria com a diposit
a l'inici del procés i seria retornada al final (Florensa
Tomas, 2004).

Cal posar en relaci6 aquest aspecte amb unes dades
que s’han analitzat anteriorment en aquest capitol: les
reclamacions de consum augmenten exponencialment
i alhora estan exposades a efectes conjunturals; i d’al-
tra banda, I'existencia del context actual de crisi econo-
mica. Per aixd, potser la imposicié d’'una minima taxa
permetria augmentar-ne la viabilitat. En aquest sentit, la
mediacio privada de les associacions descansa sobre el
pagament de la quota de soci.

5.2 Conclusions

1.  La mediaci6é en consum a Catalunya es caracte-
ritza per una gran abundancia d’ens mediadors
(113) distribuits en tot el territori de forma bastant
uniforme en funcié de la poblacio total. S'observa
una major concentracié en I‘area metropolitana. La
seva tasca és important: I'any 2008 es van dur a
terme 30.755 mediacions.

2. Els sectors més mediats son telefonia/lnternet, com-
pres, transport aeri de passatgers i subministres,

Llibre Blanc de la Mediaci6 a Catalunya



CAPITOL 5

LA MEDIACIO EN UAMBIT DEL CONSUM

que sumen el 68% de les mediacions. EI primer
sector, pero, acumula el 40% de les mediacions. Ex-
cepte en el sector de compres, que és més variat, es
tracta d’'empreses de gran dimensié que ofereixen
els productes de forma indiferenciada i tenen una
clara posicié de preeminencia sobre el consumidor.

Les empreses estan més disposades a sotmetre’s
a processos de mediacid que a processos d'arbi-
tratge: aquest és un punt fort del sistema que cal
explotar.

En relacié amb les parts, els mediadors sén tots
professionals i la majoria amb dedicacié a temps
parcial. La seva formacioé és heterogenia i no hi ha
una fomacié minima requerida. S'observa forma-
ci6 en consum i en l'activitat mediadora, que cal-
dria fer homogenia. Pel que fa als mediats, en la
mediaci6 interna, un 8% son poblacié estrangera
resident a Catalunya, i que en aquests casos no es
presenten problemes de llei aplicable, per part de
les empreses.

Les mediacions que acaben amb acord sén prop
d’'un 50%, encara que els percentatges varien molt
en funci6 dels sectors. En canvi, la incidencia del
trasllat a organismes sancionadors és, en general
baixa, a excepcié d’'alguns sectors com el del co-
merg electronic o el del transport aeri de passatgers.

El procés de mediacié és molt flexible, amb fases
encadenades que permeten diferents opcions.
Tot i que existeixen protocols, la documentacio de
cada expedient és reduida, i no hi ha acta inicial ni
final si les caracteristiques de I'acord o les parts no
les demanen. Hi ha, pero, un problema amb I'ex-
cessiva durada de les mediacions, que destaguen
tots els operadors.

Al costat de processos formals de mediacié han
aparegut altres conceptes paral-lels:

° Gestions mediadores: dutes a terme pels me-
diadors de forma encara menys formal que la
mediacio, canalitzant la reclamaci6 del con-
sumidor o posant les parts en contacte;

o Us de técniques mediadores per a la conci-
liacio: en la tasca que duen a terme les as-
sociacions de consumidors, ja que busguen
I'acord pero solen actuar per compte i en in-
teres dels consumidors/associats.

o Intermediacié en el cas de productes finan-
cers: el circuit legal que fa coincidir diverses
instancies de resolucié de conflictes (De-

10.

11.

12.

fensor, comissionats...) fan que el mediador
s’hagi de limitar a canalitzar la reclamacio;
nomeés excepcionalment pot mediar.

Malgrat que els principis d'imparcialitat i neutralitat
estan molt assentats, hi ha una percepcié de no-
neutralitat:

o No-neutralitat favorable als consumidors, ja
que I’ACC i les associacions de consumidors
son organismes dedicats a la seva defensa.
Genera expectatives molt altes i dificulta
I'acord.

o No-neutralitat desfavorable a I'empresa, per
les mateixes raons, que genera passivitat en
el procés i n‘augmenta la durada.

Els mediadors i experts estan d’acord que si les
empreses poguessin iniciar la mediacio, el seu
interes augmentaria. Tenint present que és un
procés voluntari tant en l'inici com en el final, el
consumidor podria tenir, llavors, la facilitat de con-
tactar amb I'empresa i de fer saber la seva posicio.
Caldria, doncs, explorar la bidireccionalitat fora del
sistema arbitral de consum.

La mediaci6é en consum té un marc normatiu espe-
cific i complex: la Recomanacio de la Comissié Eu-
ropea 2001/310/CE, text sense efectes juridics vin-
culants; el Reial decret 231/2008, de 15 de febrer,
pel qual es regula el Sistema Arbitral de Consum, i
el recentment aprovat Codi de consum de Catalunya
mitjancant la Llei 22/2010, del 20 de juliol. L'aplica-
ci6 de la Llei 15/2009, de 22 de juliol, de mediacié en
I'ambit del dret privat (LMP) vindra condicionada per
les caracteristiques basiques de la mediacié en con-
sum que cal respectar, ra6 per la qual no resulta fac-
tible I'aplicacio en bloc d’aquest text normatiu, espe-
cialment en alld que fa referencia al procés. Amb tot,
seria convenient una clarificacié del marc normatiu.

Algunes de les caracteristiques de la mediaci6 en
consum, com soén la similitud de casos, el poc Us
de la presencialitat i el poc valor dels conflictes,
semblen idonis per al desenvolupament de proces-
sos telematics ja sigui en la gestit dels expedients o
bé en I'exploracié de sistemes en linia (ODR).

La mediacioé en consum descansa principalment
en la mediaci6 institucional (94,41% de les me-
diacions), tant interna com transfronterera, que
representa una despesa important que assumeix
I’Administracié com a servei public i que és irre-
nunciable com a tal. Perd en l'actual conjuntura
caldria explorar noves fonts de finangament.
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5.3 Recomanacions

1. Clarificacié del marc normatiu

En I'ambit intern es recomana I'analisi exhaustiva de les
relacions entre la normativa especifica i preferentment
aplicable: el Codi de consum, la Recomanacié 310/2001/
CE i la normativa general de I'LMP, per tal de determinar
les especificitats que cal preservar. El desenvolupament
de la mediacio per la via reglamentaria, tal com preveu el
Codi de consum, facilitara aquesta tasca.

En I'ambit transfronterer, el fet que les recomanacions de
la UE siguin aplicables als organs responsables de pro-
cediments de solucié extrajudicial de litigis en materia de
consum, segons si es tracta de tercers passius o proce-
diments consensuals com la mediacié, (Recomanacié
310/2001/CE) o de tercers actius o procediments deter-
minatius o recomanadors com els procediments d’arbi-
tratge, arbitratge no vinculant o recomanacié (Recoma-
nacié 1998/257/CE), no sembla resultar practica ni eficag
per als drgans que ofereixen aquests serveis. Si bé queda
clar que la mediacié s'acull a la Recomanacié de 2001,
seria bo que la Comissid Europea detallés els principis,
directrius i orientacions extretes de I'experiencia i bones
practiques dels ADR durant tot aquest periode, i que se'n
dones la maxima difusié. La qUestié és important ja que
limita les possibilitats d’exit d'un consumidor catala que
té un conflicte amb una empresa d’'un pais on el sistema
d’ADR en consum no preveu mecanismes similars a la
mediacio, i també en el cas invers. La identitat de principis
es traduiria en un augment de I'eficacia del sistema per tal
de superar la fragmentacioé dels ordenaments juridics dels
diferents estats membres.

2. Remeis a la percepcio6 de la no-neutralitat

Aquesta és una questié cabdal per al futur desenvolupa-
ment de la mediacié en consum: només si els potenci-
als mediats tenen confianga en el sistema, aquest podra
desenvolupar-se fins al maxim de les seves possibilitats.
Ja hem vist que basicament es donen dos problemes:
la no-neutralitat favorable que percep el consumidor i la
desfavorable que percep I'empresa.

Actuacions sobre les percepcions de no-neutralitat fa-
vorable del consumidor

Pel que fa al consumidor, les actuacions depenen d’una
accido més amplia d’educaciod del consumidor tant en
relaci6 amb els seus drets com en relacié amb les pos-
sibilitats de reclamar, que es duu a terme de forma insti-

tucional principalment per I'Escola de Consum de I'ACC,
i que pot tenir efectes reflexos importants en el tema que
estem tractant.

A més, la idea de confianga del consumidor en la vo-
luntat de servei al ciutada de la mediacié institucional,
0 en les associacions de consumidors com a entitats de
defensa dels seus drets, no ha de ser un problema, ja
que és certa, si, a la vegada, es transmet la neutralitat
del mediador durant el procés i el caracter voluntari que
aquest comporta per a les dues parts.

Com a accions concretes es proposa:

° Difusié d'aquests aspectes entre els consumidors
que presenten una reclamacié per diferents vies:
edici6 d’un fullet que es déna al consumidor en el
moment de presentar la reclamacié presencial; ne-
cessitat de passar per un desplegable que inclogui
aquesta informacié en el cas que la reclamacié es
presenti per via electronica. La finalitat d’aquesta
mesura seria que la informacié del procés arribés
al consumidor abans d’iniciar les accions mediado-
res, per tal que el temps esmercat pel mediador en
aquest aspecte fos inferior o nul.

° Un cop iniciada la mediacié propiament dita, cal-
dria donar aquesta informacié individualment als
mediats en cada cas, com ens consta que fan els
mediadors, que s’hauria de proposar com a bona
practica dins de la mediaci6 per tal de garantir-ne
la generalitat. Es podria utilitzar el mateix fullet o
contingut web en cas de mediacié en linia.

° Un tercer nivell d’informacié s’hauria de referir als
ciutadans en general, sota la forma de campanyes
de difusié de la mediaci6 entre els consumidors.
En aquest sentit, es proposen campanyes cen-
trades en el mecanisme de la mediacio i els seus
avantatges per a totes les parts.

° Finalment, es proposa treballar directament sobre
les percepcions de les dues parts mitjangant un
reforc de la transparencia en I'actuacié dels me-
diadors que podria matisar favorablement les per-
cepcions: processos transparents, publicacio d’es-
tadistiques de resultats favorables a ambdues parts
en conflicte, etc.

Actuacions sobre la percepcié de no-neutralitat desfavo-
rable dels empresaris:

° Difondre la mediacié com a eina que també genera
un distintiu de confianca, a imatge del que existeix
per a les empreses sotmeses a arbitratge.
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S’ha pogut comprovar com les campanyes
de promocié del sistema arbitral tenen un
impacte positiu en I'increment del nombre
d’empreses adherides al sistema, ja que es
veu aquesta via com una forma de reforcar
la bona imatge de les empreses i de compli-
ment dels estandards de conducta adequa-
da. Aguestes campanyes s’han de continuar
perqué incrementen les mediacions per la
via de I'adhesi¢ al sistema arbitral de con-
sum.

Perd, a més, cal una difusié directa de la
mediacié com a procés independent de l'ar-
bitratge sobre la base que és possible la ge-
neracié d’un distintiu de confianca, al marge
de I'adhesio al sistema arbitral. Per a aquesta
finalitat, seria dtil la creacié d’'una base de
dades interna dels ens mediats, on es pogués
tenir constancia de la predisposici6 inicial a
mediar de 'empresa. La utilitat sembla clara:
es pot observar com un 30% dels conflictes
que s’han mediat perd que no han arribat a
un acord, s’han arxivat sense passar a arbi-
tratge, de forma que sembla clar que hi ha
una part important d’empreses que estan
disposades a anar només a la mediacio, i cal-
dria aprofitar-ho.

Cal actuar, també, de forma paral-lela a la informa-
ci6 transmesa al consumidor. En realitat, la parci-
alitat desfavorable sorgeix dels mateixos elements
que la favorable que té el consumidor, pero ana-
litzada des de I'empresa; per tant, caldria utilitzar
les mateixes eines d’informaci6: fullet, aplicacié
informatica, etc.

En el cas de la mediaci6 transfronterera, cal con-
tinuar i reforcar la cooperacié entre autoritats i or-
ganismes responsables de proteccié del consumi-
dor, per tal de donar respostes rapides en casos
d’incompliment de les normes de consum per part
d’empreses situades en un estat membre diferent
de l'estat del consumidor.

3. La informacié préevia sobre el marc legal
al consumidor

La informacid previa sobre el marc legal és essencial
perque les parts arribin a acords que puguin satisfer les
seves expectatives. En aquest aspecte, cal treballar en
una doble direccio:

307

Facilitar la transmissié de la informaci6é directa-
ment al consumidor.

Decidir qui ha de donar-la al consumidor. Sembla
qgue el model que sigui el mediador mateix qui
ofereixi aquesta informacié no és adequat. El pro-
blema no és que, en aquest cas, el mediador deixi
de ser neutral: aquest sol fet no comprometria la
seva funcié com a mediador. Perd aquest siste-
ma de transmetre la informacié pot incidir encara
més en la percepcié tant de la parcialitat favora-
ble de cara al consumidor com de la desfavorable
davant de I'empresari. Per aixo, caldria arbitrar
sistemes independents. En aquesta qlestio seria
molt interessant estudiar les possibilitats que ofe-
reixen els entorns en linia, que es tractaran més
endavant.

Per altra banda, els processos d’ADR en I'ambit
del consum no indiquen la necessitat de 'assisten-
cia d’advocat o procurador. Aquesta caracteristica,
juntament amb I'escassa quantia de moltes recla-
macions, fan que el marc legal s’hagi de determi-
nar amb les eines propies del sistema de mediacio.

4. Recomanacions per suscitar I'interes de
I'empresa

El fet que només el consumidor pugui iniciar un procés
de mediaci6 i que, aleshores, calgui contactar amb I'em-
presa per saber si aquesta accepta la mediacid, és una
de les causes de complexitat i frustracio del procés.

Una soluci6 podria ser que el fet de contactar amb
'empresa comportés un determinat periode perque
decidis si accepta la mediacio. A partir d’aqui, queda-
ria a la voluntat del consumidor, que ha comencat el
procés, si vol concedir nous terminis, si desisteix o si
vol iniciar un procés d’arbitratge o un altre tipus de
procediment formal. Aquesta solucié respecta la vo-
luntarietat del procés i permet que siguin les parts les
que l'impulsin.

Es proposa també la possibilitat que les empreses pu-
guin iniciar un procés de mediacié almenys fora del
sistema arbitral de consum. En aquest cas, els limits
de la bidireccionalitat imposada a l'arbitratge no exis-
teixen en la mediacié fora del sistema arbitral, és a dir,
com a procés independent, ja sigui institucional o bé
privat. A més, aquesta possibilitat reforcaria el senti-
ment de confianca de I'’empresari en el sistema i, en
realitat, potser faria intercanviar les percepcions sobre
la neutralitat.
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5. Durada de la mediaci6

Ja s’ha destacat I'excessiva durada del procés de me-
diacié, que ha estat un tema recurrent tant entre els
mediadors com en els grups focals. En aquest aspecte,
I'actuacié ha de moure’s en tres nivells diferents:

° El mediador ha de tenir la potestat d'acabar el pro-
cés de mediacid quan cregui que les possibilitats
d’'acord son nul-les.

° Possibilitat d'introduir un maxim en la durada del
procés. En aquest cas, caldria una durada més
curta en la mediaci6 interna, al voltant dels dos
mesos i més llarg —sobre els sis mesos— en el cas
de la transfronterera.

6. La gradacio de la confidencialitat

El procés de mediacio en consum ha de preveure la con-
fidencialitat des de diversos punts de vista que compor-
ten un tractament diversificat d’aquest aspecte:

° Els processos de mediacio estan sotmesos a la
normativa transversal de proteccié de dades, ba-
sicament la Llei organica de protecci6 de dades
(LOPD) i el seu Reglament de desenvolupament.
Aixi, si I'entitat mediadora inclou un fitxer de dades
personals, entre altres aspectes, I'haura d’inscriure
al registre corresponent i haura d’informar la part
de I'existencia d'aquest fitxer i d’'una serie d’obliga-
cions recollides a la llei —com la seva finalitat, els
destinataris de la informacio, la possibilitat d’exer-
citar els drets d’accés, rectificacio, cancel-lacio i
oposicio6 o la identitat i direccio del responsable del
tractament, entre altres aspectes (art. 5). Aquesta
normativa s’ha de tenir particularment en conside-
racié en relacié amb aquelles dades especialment
protegides, com per exemple, les dades referides
a la salut, ja que aleshores cal necessariament el
consentiment de linteressat (art. 7.3 LOPD, aixi
com altra normativa relacionada amb els drets dels
pacients). Aquesta previsi6 afecta també aquelles
reclamacions que, per rao del procés de mediacio,
arribin a revelar dades especialment protegides.
Per tant, s'aplica al mediador totes les cauteles en
aquesta materia.

° En segon lloc, en alguns textos es preveu una
doble conformitat (bilateralitat) per a poder traslla-
dar reciprocament la informacié en el procés me-
diador (Recomanaci6 2001). Caldria establir en el
futur document de reclamacié una casella on, per

defecte, s'autoritzés a comunicar a l'altra part tota
la documentacio i proves aportades i, conseglent-
ment, indicar-ho també a la reclamada en l'escrit
d’'oferta de mediacié.

° 'acta final de mediaci6 que recull I'acord i el fet
mateix d’existir una mediaci6 sén aspectes que no
es consideren dins de la confidencialitat de I'acord.

7. Homogeneitzar la formacio dels
mediadors

En aquest aspecte, s’ha destacat I'heterogeneitat de la
formacié i la necessitat d’'un minim de formacio juridica.
Per tant, es proposa:

° Estudiar els elements de formacié en consum i
formacié en activitats mediadores aplicables a la
mediacié en consum, per tal d’homogeneitzar la
preparacié dels nous mediadors; determinacié de
les questions basiques i imprescindibles per a la
formacié dels mediadors.

° Aquesta formacié no es pot desvincular del conei-
xement del marc normatiu de consum.

° 'experiéncia s’ha revelat com a part important del
procés de formacio.

8. Impuls d’'un Codi de bones practiques

'estatut del mediador és un dels aspectes menys desen-
volupats en la mediacié en consum, perd generalment
els mediadors remarquen la necessitat de referents. Es
proposa impulsar la creacié d’'un Codi de bones prac-
tiques que permeti determinar i concretar els aspectes
clau de I'actuacié del mediador de consum.

9. Desenvolupament de les TIC

Per les caracteristiques d’aquest tipus de mediacié es
proposa la potenciacié d’entorns de mediacié en linia.
L'univers d'ODR existent vinculat a empreses privades
és cada dia més evident. No tots entren dins del que
podem qualificar com mediacio, perd és evident que el
potencial de les TIC ha de ser aprofitat per a crear pro-
cediments més rapids i barats. Algunes de les qulestions
tecniques a explorar serien: garantir 'adequacio6 del sis-
tema d’ODR als principis del procés, el manteniment de
la confidencialitat tal com ha estat dissenyada aixi com
establir mecanismes d'autenticacié dels intervinents
(firma electronica o similars).
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La creacit d'eines en linia especifiques permetrien pal-
liar algun dels problemes que s’han analitzat

- Informacié sobre el procés de mediacio i la
figura del mediador

- Informacié detallada sobre el marc legal en
funcio de la sol-licitud feta pel consumidor

- Eines de gestid dels expedients per als me-
diadors que permetin dominar el temps de
la mediaci¢ i de cadascun dels seus tramits

10. Gratuitat del procés

La mediaci¢ institucional ofereix un servei gratuit de medi-
acio que és I'esséncia de la proteccio al consumidor, pero
es possible que I'augment de les mediacions condicioni
la viabilitat del sistema. Tot i que no disposem d’elements
suficients per a aportar solucions financeres o d’organitza-
cio, es poden indicar algunes mesures concretes:

o L'aplicaci6 més rellevant de les tecnologies de la
informacio i de sistemes en linia de mediacio ten-
dira a abaratir el cost de la mediacio i permetra
explorar formes de mediacié menys formals i més
econdomiques.

° El servei public es continuaria prestant encara que
s'imposés una petita taxa a 'inici del procés.

6 Apendix legislacio citada
| Normativa estatal

Constitucio espanyola de 1978. (BOE num. 311, de
29/12/1978)

Llei organica 15/1999, de 13 de desembre, de proteccié
de dades de caracter personal. (BOE num. 298, de
14.12.1999)

Llei 34/2002, d’11 de juliol, de serveis de la societat de la
informaci6 i de comerg electronic. (BOE num. 166,
de 12.07.2002)

Llei 44/2002, de 22 de novembre, de mesures de reforma
del sistema financer. (BOE num. 281, de 23.11.02)

Llei 1/2000, de 7 de gener, d’enjudiciament civil. (BOE
num. 7, de 08.01.2000)

Reial decret 231/2008, de 15 de febrer, pel qual es re-

gula el sistema arbitral de consum. (BOE num. 48,
de 25/2/2008)

Reial decret 636/1993, de 3 de maig, pel qual es re-
gula l'arbitratge de consum. (BOE num. 121, de
21/5/1993) (Norma derogada)

Reial decret legislatiu 1/2007, de 16 de novembre, pel
qual s'aprova el text refés de la Llei general per la
defensa dels consumidors i usuaris i altres lleis com-
plementaries. (BOE num. 287, de 30/11/2007)

Reial decret 1163/2005, de 30 de setembre, pel qual es
regula el distintiu public de confianca en els ser-
veis de la societat de la informacié i del comerg
electronic, aixi com els requisits i el procediment
de concessio. (BOE num. 241, de 8/10/2005)

Reial decret 1720/2007, de 21 de desembre, pel qual
s'aprova el Reglament de desenvolupament de la Llei
organica 15/2009, de 13 de desembre, de proteccio
de dades de caracter personal. (BOE num. 17, de
19.01.2008)

Avantprojecte de Llei de mediaci6 estatal. (Ministeri de
Justicia, 2010)

1 Normativa catalana

Llei organica 6/2006, de reforma de I'Estatut d’autono-
mia de Catalunya. (BOE num. 172, de 20/7/2006;
DOGC num. 4680, del 20.07.2006)

Llei 22/2010, de 20 de juliol, del Codi de consum de
Catalunya. (DOGC num. 5677, de 23.7.2010)

Llei 15/2009, de 22 de juliol, de mediacié en I'ambit del
dret privat. (DOGC num. 5432, de 30/07/2009)

Llei 9/2004 de 29 desembre, de creacid de I'Agencia
Catalana del Consum. (DOGC num. 4291, de
30.12.2004)

Llei 3/1993, de 5 de marg, de I'Estatut del consumidor.
(DOGC num. 1719, de 12.03.1993). (Norma de-
rogada)

Decret 242/2005, de 8 de novembre, de desplegament
de l'estructura de I'Agencia Catalana del Consum.
(DOGC num. 4507, de 10.11.2005)

Decret 23/1998, de 4 de febrer, pel qual s’estableixen
el regim de subvencions de les organitzacions de
consumidors i usuaris aixi com els requisits de les
organitzacions més representatives. (DOGC num.
2575, de 10.2.1998)

Decret 222/1993, de 14 de desembre, pel qual
s’estructura la Junta Arbitral de Consum de Cata-
lunya. (DOGC num. 1804, de 4.10.1993). (dis-
posicié derogada)
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Ordre ECF/215/2007, de 30 de maig, per la qual s'es-
tableix el procediment d’atorgament i retirada del
distintiu public de confianca en linia, aixi com
I'exercici de les funcions adrecades a vetllar pel
manteniment dels requisits que en justifiquen
I'atorgament. (DOGC num. 4912, de 26.06.2007)

Projecte de codi de consum de Catalunya. (BOPC num.
603, de 21.12.2009)

i Normativa internacional

Conveni per a la unificacié de certes regles per al trans-
port aeri internacional, fet a Montreal el 28 de maig
de 1999. (Instrument de ratificaci6 a BOE nam.
122, de 20.5.2004)

v Normativa de la Unié Europea

Tractat de funcionament de la Unié Europea. (Versié
consolidada a DOUE 83/47, de 30.03.2010)

Directiva 52/2008/CE, del Parlament Europeu i del Con-
sell, de 21 de maig de 2008, sobre alguns aspec-
tes de mediacié en asumptes civils i mercantils.
(DOUE L 136/3, de 24.05.2008)

Directiva 2000/31/CE, del Parlament Europeu i del Con-
sell, de 8 de juny de 2000, relativa a determinats
aspectes juridics dels serveis de la societat de la
informacio, en particular el comerg electronic en el
mercat interior (Directiva sobre el comerg electro-
nic). (DOCE L 178, de 17.07.2000)

Reglament (CE) 861/2007 del Parlament Europeu i del
Consell, d'11 de juliol de 2007, pel qual s'esta-
bleix un procediment europeu d’escassa quantia.
(DOUE L199/1, de 31.07.2007)

Reglament (CE) 261/2004, del Parlament Europeu i del
Consell, d'11 de febrer de 2004, pel qual s’esta-
bleixen normes comunes sobre compensacio i as-
sisténcia als passatgers aeris en cas de denegacio
d’embarcament i de cancel-lacié o gran retard dels
vols, i es deroga el Reglament (CEE) n° 295/91.
(DOUE L 46, de 17.02.04)

Reglament (CE) num. 44/2001 del Consell, de 22 de de-
sembre de 2000, relatiu a la competencia judicial,
el reconeixement i I'execucit¢ de resolucions judi-
cials en materia civil i mercantil. (DOCE L 012, de
16.01.2001)

Reglament (CE) num. 593/2008 del Parlament Europeu
i del Consell, de 17 de juny de 2008, sobre la llei
aplicable a les obligacions contractuals (Roma I).
(DOUE L 177/6, de 4.07.2008)

Proposta de Directiva del Parlament Europeu i el Con-
sell sobre els drets dels consumidors. (COM(2008)
614 final 2008/0196 (COD) 8.10.2008)
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1 Les primeres aproximacions sén de (Calais-Auloy, 1986) i (Bourgoignie et al., 1988). Posteriorment, entre d’altres, també

vegeu: Bourgoignie, 1998

2 L'article 51.1 de la Constituci6 espanyola de 1978 estableix que: “Els poders publics garantiran la defensa dels consumi-
dors i dels usuaris, i en protegiran amb procediments eficacos la seguretat, la salut i els legitims interessos economics.”

3 La proteccié al consumidor en el Tractat de Roma va sorgir amb posterioritat a la seva entrada en vigor, particularment a

partir de I'Acta Unica Europea de 1986.

4 Considerant segon de la Recomanacio 1998/257/CE, de 30 de marg de 1998.

Basicament, vegeu, articles 15 a 17 del Reglament (CE) num. 44/2001 del Consell, de 22 de desembre de 2000, relatiu
a la competéncia judicial, el reconeixement i I'execucié de resolucions judicials en matéria civil i mercantil i article 6 del
Reglament (CE) num. 593/2008 del Parlament Europeu i del Consell de 17 de juny de 2008, sobre la llei aplicable a les

obligacions contractuals (Roma 1).

6 Vegeu la Proposta de directiva del Parlament Europeu i el Consell sobre els drets dels consumidors. Brusel-les, 8.10.2008

COM(2008) 614 final 2008/0196 (COD).
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Vegeu el lloc web de la Xarxa ECC-Net a: http://ec.europa.eu/consumers/ecc/index_en.htm.

Durant I'elaboracié del treball s’ha tingut present el Projecte de codi de consum de Catalunya, BOPC num. 603, de 21 de
desembre de 2009, i s’ha anat seguint la seva evoluci6 fins a I'aprovacio final.

Aquesta informacio és d’interés no només per als consumidors, les associacions de consumidors i professionals que de-
sitgin sotmetre una controversia a un ADR, sin6 també per als mateixos organs d’ADR, perqué d’aquesta manera puguin
familiaritzar-se ells mateixos amb I'estructura i el funcionament dels seus homolegs d’altres estats membres.

Vegeu: http://ec.europa.eu/consumers/redress/out_of_court/adrdb_en.htm.

La Xarxa de Centres Europeus del Consumidor (ECC-Net) és una xarxa a tota la UE copatrocinada per la Comissié Europea
i els estats membres. Es compon de 29 centres, un a cada un dels 27 estats membres de la UE, aixi com a Islandia i
Noruega http://ec.europa.eu/consumers/ecc/index_en.htm.

Els organs detectats per la Comissié Europea amb funcions de gestié de reclamacions de consum, basicament sén: les
autoritats competents en materia de consum dels estats membres, les organitzacions de consumidors, les autoritats regu-
ladores, els organs alternatius per a la resolucié de conflictes de consum, els comites de reclamacions, els defensors del
poble independents nomenats per autoritats governamentals i els serveis de mediaci6 independent.

Vegeu: http://ec.europa.eu/dgs/health_consumer/index_en.htm.
Vegeu-ho a: http://www.risolvionline.it.
Vegeu-ho a: http://www.resolvemydispute.com.

A partir del Decret 222/1993, de 14 de setembre, pel qual s’estructura la Junta Arbitral de Consum de Catalunya, avui
derogat pel Decret 242/2005, de 8 de novembre, de desplegament de I'estructura de I’Agencia Catalana del Consum. Avui
en dia, la Secretaria ha esdevingut la Seccié de Mediacié de I'’Agencia Catalana del Consum.

Sobre aquesta idea i els seus matisos, cfr. Cazorla, (2009: 1).

En el seu preambul s'estableix que: “Aixi mateix, I’Agencia ha de mantenir les relacions amb les institucions europees
tot participant en la xarxa d’alertes i col-laborant amb les dites institucions en materia de reclamacions transfrontereres,
d’acord amb els criteris de la Comissi¢ Europea (...)".

En tant que sén competents les autoritats de consum de la Comunitat Autdbnoma on I' entitat promotora del sistema
d’autoregulacié estigui domiciliada, fins al moment, s’ha concedit en altres comunitats autonomes el distintiu public de
confianca en linia en relaci6 amb les entitats promotores del codi de conducta Confianza Online (www.confianzaonline.
es), del codi de conducta d’APTICE (www.aptice.org) i del codi de conducta Optima Web d’ANETCOM (www.anetcom.es).

Aquesta norma era la vigent en el moment de realitzar la recerca. En 'actualitat ha estat derogada per la Llei 22/2010, de
20 de juliol, del Codi de Consum de Catalunya.

Vegeu la pagina web de la DG SANCO: http://ec.europa.eu/consumers/enforcement/sweep/index_en.htm.

Es creen diversos defensors especialitzats segons el tipus de servei financer: el defensor del client bancari, el de I‘inversor,
de l'assegurat i del particep en plans de pensions.

Associaci6 d’Usuaris de Bancs, Caixes i Assegurances de Catalunya. Vegeu http://aicec.adicae.net/

Segons un dels mediadors entrevistats, com més alt és el volum de feina, més practica s’adquireix i, amb aixo, millors
resultats s’'obtenen. 'ambiguitat d’aquesta afirmacié planteja els seglients dubtes: i) es refereix tan sols a la capacitat
del mediador de gestionar els conflictes en consum, o també al foment de la cultura de la mediacié en consum?; ii) a la
practica, com es prioritza la qualitat de les actuacions davant d’un volum excessiu de casos? El segon dubte sembla trobar
resposta en una altre opinioé dissident, que remarca el fet de la desigualtat dels casos quant a la complexitat i, per tant, la
dedicacio requerida.

Sobre el concepte dels Online Dispute Resolution (ODR) i les seves aplicacions practiques, vegeu en aquest mateix Llibre
Blanc: (Poblet et al., 2010)

Aquest tipus de vendes acostuma a fer-se en excursions d'un dia, de preu molt baix, les quals inclouen el transport en
autocar, el dinar i un regal atractiu, pero de poc valor. La captacié de clients es fa sovint distribuint fullets a les busties par-
ticulars. Aquest sistema de venda es dirigeix especialment a gent gran i els articles que s’ofereixen durant les excursions
acostumen a ser productes textils (mantes, edredons, coixins, matalassos...) i productes per a la llar (bateries de cuina,
jocs de coberts, electrodomestics...).
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Aquest fet va ser destacat pel representant de la Unié de Consumidors de Catalunya, Sr. M. Ruiz, en la taula rodona re-
alitzada en el marc del Llibre Blanc de la Mediaci6 en la jornada titulada “Mediacié en consum: estat de la qUesti6”, de
26 de maig de 2010.

Vegeu: http:/idt.uab.es/JornadaMediacioConsum/index.php.

El suport permanent que sembla més adient és el digital a través de la web de cada institucié i, un cop finalitzat cada
exercici, mitjancant I'edici6 i divulgacié d’'una memoaria d’activitat mediadora.

Vegeu: http://www.consum.cat/temes_de_consum/index.html.

Aquest fet va ser destacat per diversos tecnics de consum en la taula rodona de la jornada de 26 de maig de 2010 titulada
“Mediacié de consum: estat de la qUesti6”, en el marc de la preparacié d’aquest capitol del Llibre Blanc de la Mediacio a
Catalunya.

Observacions elaborades per un grup format per responsables tecnics de consum de municipis petits, mitjans i grans en
el si de la Federacié Catalana de Municipis.

De forma similar, la Directiva 2008/52/CE, sobre mediacié en assumptes civils i mercantils desenvolupa, en I'article 7, els
aspectes rellevants de la confidencialitat. Estableix com a criteri general la confidencialitat del mediador, que no estara
obligat a declarar en un judici civil, mercantil o en un procediment arbitral. No obstant aix0, la norma preveu determinades
excepcions: a) per raons d’ordre public i b) quan sigui necessari coneixer el contingut per executar I'acord.

Sobre la possibilitat d’adaptar els mitjans electronics a I'arbitratge de consum, vegeu, per exemple, Maluguer de Motes
(2003).

Per exemple, aquest fet va ser destacat pel representant de I’Associacié de Consumidors de la Provincia de Barcelona, Sr.
J. Garcia-Roqueta, en la taula rodona de la jornada titulada: “Mediacié en consum: estat de la questi6”, de 26 de maig de
2010.

Aquest fet va ser destacat pel representant de I'Organitzacié de Consumidors i Usuaris de Catalunya (OCUC), Sr. Antoni
Bergua en la Taula Rodona de la Jornada “Mediacié en consum: estat de la qlesti¢” de 26 de maig de 2010.

|n

Sovint es parla de la protecci6 a la “part debil”, que, en la nostra opinié, no és encertada ja que prové de la idea de la
weaker party dels anglosaxons, que és de vegades dificil de dotar de contingut. Sobre aquest concepte cfr. Hondius
(2004).

Segons I'esquema dels arbitratges col-lectius introduits pel RD 231/2008, art. 51 i seg.

Es pot consultar a: http://ec.europa.eu/consumers/strategy/facts_eurobar_en.htm#2004. Altres qUestions feien referencia
al cost, la durada i la complexitat del procés judicial.

Anteproyecto de Ley de mediacion en asuntos civiles y mercantiles del Ministerio de Justicia, 2009. Pot consultar-se el
text al lloc web del Llibre Blanc: www.llibreblancmediacio.com.
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