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I. COMUNIDAD DE MADRID

D) Anuncios

Consejeria de Economia, Hacienda y Empleo

4 ADENDA de 19 marzo de 2026, de prérroga y modificacion del convenio de 23
de marzo de 2022, entre la Comunidad de Madrid, a través de la Consejeria de
Economia, Hacienda y Empleo, y la Asociacion Confianza Online, para impul-
sar la resolucion voluntaria de conflictos y reclamaciones entre consumidores y
empresarios o profesionales en materia de comercio electronico y el desarrollo
de actividades de informacion sobre la proteccion de los consumidores.

En Madrid, a 19 de marzo de 2026.

REUNIDOS

De una parte, Diia. Maria del Carmen Tejera Gimeno, en nombre y representacion de
la Comunidad de Madrid en su calidad de Viceconsejera de Economia y Empleo, nombra-
da mediante Decreto 49/2025, de 9 de julio, del Consejo de Gobierno, actuando por dele-
gacion de la Consejera de Economia, Hacienda y Empleo, de acuerdo con lo previsto en la
Orden de 17 de abril de 2024, de la Consejeria de Economia, Hacienda y Empleo, por la
que se delega el ejercicio de determinadas competencias y se desconcentra el protectorado
de fundaciones y el articulo 3.2.a) del Decreto 48/2019, de 10 de junio, del Consejo de Go-
bierno, por el que se regula la actividad convencional de la Comunidad de Madrid, en rela-
cién con el Decreto 230/2023, de 6 de septiembre, del Consejo de Gobierno, por el que se
establece la estructura orgdnica de la Consejeria de Economia, Hacienda y Empleo.

De otra parte, D. César Tello Pozo, en su condicién de Presidente de la Asociacién Con-
fianza Online, con domicilio en C/ Velazquez, 126, 4.° 1, de Madrid; en virtud de las faculta-
des que le otorga el articulo 42.2 c¢) de los Estatutos de la entidad y de acuerdo con el nombra-
miento efectuado por la Asamblea General de la Asociacién con fecha 30 de enero de 2026.

Se reconocen reciprocamente la representacion con la que actiian y la capacidad legal
suficiente para suscribir el presente convenio y a tal efecto,

EXPONEN

I.  Que con fecha 23 de marzo de 2022, se firmo el convenio de colaboracién entre la
Comunidad de Madrid, a través de la Consejeria de Economia, Hacienda y Empleo, y la aso-
ciacién Confianza Online, para impulsar la resolucién voluntaria de conflictos y reclamacio-
nes entre consumidores y empresarios o profesionales en materia de comercio electrénico y
el desarrollo de actividades de informacién sobre la proteccién de los consumidores.

II. La cldusula décima del convenio establece que éste producird efectos desde el
dia 7 de julio de 2022 y tendrd una vigencia de cuatro afios, pudiéndose prorrogar por acuer-
do expreso de las partes, antes de la fecha de su finalizacién, por un periodo de hasta cua-
tro afos adicionales.

III. Dado el alto grado de satisfaccion con los resultados obtenidos del convenio, las
partes estdn interesadas en continuar colaborando para reforzar la proteccion de los dere-
chos de los consumidores, y conseguir una adecuada informacién sobre las compras a tra-
vés de internet, asi como fomentar los sistemas de resolucién extrajudicial de conflictos,
por lo que acuerdan prorrogar el convenio suscrito.

IV. La cldusula séptima del convenio, dispone que por acuerdo undnime de las par-
tes se podrd modificar los términos del convenio, conforme con las previsiones del articu-
lo 49.g) de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.

Se considera necesario introducir modificaciones motivadas por actualizaciones nor-
mativas y, en concreto, la publicacién del Real Decreto 713/2024, de 23 de julio, exige la
adaptacién del convenio a sus prescripciones. Asi, la cldusula primera apartado 1.c) y la
clausula segunda apartado 3 del convenio deben ser objeto de modificacién junto con el
apartado segundo, punto 6 y apartado tercero, puntos 1, 2, 3 y 5 del anexo. Todo ello a fin
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de ajustar la parte dispositiva de este instrumento a la regulacidn relativa a los asuntos que
pueden ser objeto de arbitraje, la competencia territorial de la Junta Arbitral de Consumo
de la Comunidad de Madrid y la necesidad de acreditar el desistimiento del reclamante
como requisito para que pueda iniciarse un procedimiento arbitral posterior a una interven-
cién del Comité de Mediacion de Confianza Online.

En virtud de lo expuesto anteriormente, las partes manifiestan su satisfaccién por la co-
laboracién desarrollada, considerando necesario prorrogar y modificar el convenio, con
arreglo a las siguientes:

CLAUSULAS

Primera
Prorroga del convenio

De conformidad con lo establecido en la cldusula décima del convenio suscrito en fe-
cha 23 de marzo de 2022, las partes firmantes acuerdan la prérroga del mismo por un perio-
do de cuatro afios adicionales, desde el 23 de marzo de 2026 hasta el 22 de marzo de 2030.

Segunda
Modificacion del convenio

1. Se modifica el apartado 1.c) de la cldusula primera del convenio, que queda redac-
tado como sigue:

La solicitud de arbitraje deberd encontrarse dentro de los supuestos que pueden ser ob-
jeto de arbitraje, a tenor de lo previsto en el Real Decreto 713/2024, de 23 de julio, por el
que se aprueba el Reglamento que regula el Sistema Arbitral de Consumo, o normativa que
lo sustituya.

2. Se modifica el apartado 3 de la cldusula segunda del convenio, que queda redac-
tado como sigue:

La tramitacién de las solicitudes de arbitraje cuya competencia resida en una Junta Ar-
bitral distinta de la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid, de conformidad
con lo previsto en el articulo 7 del Real Decreto 713/2024, de 23 de julio, por el que se aprue-
ba el Reglamento que regula en Sistema Arbitral de Consumo, o normativa que lo sustituya.

3. Se modifica el Anexo del convenio en sus apartados segundo, punto 6 y tercero,
puntos 1,2, 3y 5, quedando el texto consolidado del Anexo sobre Procedimientos de Inter-
mediacién de reclamaciones y de Arbitraje de Consumo como sigue:

«Primero
Ambito de aplicacion

Los procedimientos de intermediacién y mediacién objeto del presente Convenio se-
rdn de aplicacién a las reclamaciones y a las solicitudes de arbitraje formuladas ante la Di-
reccién General de Comercio, Consumo y Servicios y el Instituto Regional de Arbitraje de
Consumo, respectivamente, por los consumidores, asi como aquellas presentadas directa-
mente ante Confianza Online.

Segundo
Procedimiento de intermediacion de las reclamaciones

La tramitacion de las reclamaciones recibidas en la Comunidad de Madrid, incluidas
en el dmbito de aplicacion de este convenio, se realizard conforme al procedimiento que se
describe a continuacion:

1. En el caso de reclamaciones presentadas ante Confianza Online a su Secretaria
Técnica, se seguird el procedimiento establecido en el Cédigo de Conducta de la Asocia-
cién y en su Reglamento de Régimen Interior.

2. Enel caso de reclamaciones interpuestas ante la Direccion General de Comercio y
Consumo, con cardcter previo a su inicio, ésta recabara el consentimiento voluntario del re-
clamante para someter su reclamacion a este procedimiento de intermediacion y, en su caso,
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al arbitraje de consumo, asi como para la cesion de sus datos a Confianza Online. Este trd-
mite se llevard a cabo por cualquier medio que permita dejar constancia de su realizacion.

3. Posteriormente, la Direccion General de Comercio y Consumo remitird las recla-
maciones que puedan ser objeto de intermediacién a la Secretaria Técnica de Confianza
Online, en un plazo mdximo de siete dias hdbiles desde que el interesado preste el consen-
timiento a que se refiere el parrafo anterior.

4. En el marco del proceso establecido en el Cédigo de Confianza Online, el “Comi-
té de mediacion de Confianza Online” llevard a cabo el proceso de intermediacion entre el
reclamante y la empresa reclamada en el plazo mdximo de un mes desde la recepcién de la
reclamacion, teniendo en cuenta las especiales circunstancias que puedan tener lugar en
cada reclamacion.

5. Si se alcanza un acuerdo entre las partes, Confianza Online se lo comunicard por
escrito al reclamante.

6. Sino se alcanza un acuerdo, por desistimiento del reclamante, Confianza Online
le informard sobre la posibilidad de presentar una solicitud de arbitraje ante la Junta Arbi-
tral de Consumo de la Comunidad de Madrid, cuando dicha Junta resulte competente de
conformidad con lo previsto en el articulo 7 Real Decreto 713/2024, de 23 de julio, por el
que se aprueba el Reglamento que regula el Sistema Arbitral de Consumo, o disposicién
normativa que lo sustituya, para lo cual le facilitard el acceso al enlace de la pagina web del
Portal del Consumidor, donde podréd encontrar el modelo de solicitud oficial.

7. En ambos casos, Confianza Online informara del resultado de la intermediacién a
la Direccién General de Comercio, Consumo y Servicios.

8. En su caso, si el reclamante lo considera oportuno, cumplimentard y firmara el
modelo oficial de solicitud de arbitraje y lo presentard ante la Junta Arbitral de Consumo
de la Comunidad de Madrid.

Tercero
Procedimiento de arbitraje ante la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid

La tramitacidén de las solicitudes de arbitraje de consumo recibidas en la Junta Arbitral
de Consumo de la Comunidad de Madrid, incluidas en el dmbito de aplicacién de este Con-
venio, se realizard conforme al procedimiento siguiente:

1. Cuando la intermediacién prevista en el apartado segundo de este anexo no con-
cluya con un acuerdo entre las partes, por desistimiento del reclamante, éste podrd solicitar
el inicio de la tramitacion de un arbitraje de consumo. El procedimiento se sustanciard ante
la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid, de conformidad con lo estable-
cido en Real Decreto 713/2024, de 23 de julio, por el que se aprueba el Reglamento que re-
gula el Sistema Arbitral de Consumo o disposicion normativa que lo sustituya, cuando di-
cha Junta Arbitral resulte competente de conformidad con lo previsto en el presente
convenio.

El laudo arbitral que, en su caso, se dicte, se comunicard a Confianza Online, que po-
dra publicarlo en su pagina web omitiendo los datos personales de las partes.

2. Enel supuesto de solicitudes de arbitraje presentadas directamente por los consumi-
dores ante la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid, en el ambito del comer-
cio electrénico, que versen sobre reclamaciones contra empresas adheridas a la Asociacién
Confianza Online, la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid solicitara el con-
sentimiento expreso del reclamante para someter su peticion al procedimiento de mediacion
contemplado en el Cédigo de Conducta de Confianza Online, en cuyo caso, se seguird el pro-
cedimiento establecido en el apartado segundo de este anexo, si bien, el 6rgano competente
para su tramitacion serd la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid.

En el supuesto de que el reclamante no diera su consentimiento, el expediente se tra-
mitaria integramente por la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid, de con-
formidad con lo establecido en el Real Decreto 713/2024, de 23 de julio o disposicién nor-
mativa que lo sustituya.

3. Igualmente, la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid serd com-
petente para tramitar aquellas reclamaciones en las que Confianza Online hubiera interme-
diado sin alcanzar acuerdo por desistimiento del reclamante, y en las que éste haya mani-
festado en la solicitud de arbitraje, expresamente, su voluntad de presentar la reclamacion
ante la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid. A tal efecto, Confianza On-
line facilitara a los reclamantes con domicilio en la Comunidad de Madrid, el enlace al mo-
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delo oficial de solicitud de arbitraje de la pdgina web del Portal del Consumidor de la
Comunidad de Madrid.

4. LaJunta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid informard a Confianza
Online de todas las solicitudes de arbitraje que reciba y cuyo reclamado sea una empresa ad-
herida a la asociacién salvaguardando, en todo caso, los datos personales del reclamante.

5. En cualquier caso, en los supuestos previstos en el presente anexo, las empresas
adheridas al Cédigo de Conducta de Confianza Online, se entenderdn sometidas a arbitra-
je de consumo ante la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid, respecto de
las reclamaciones y solicitudes de arbitraje que hayan finalizado sin un acuerdo, por desis-
timiento del reclamante en el Comité de Mediacién de Confianza Online.

A dichos efectos, la adhesion de las empresas al referido Cédigo de Conducta se consi-
derard prueba inequivoca de la voluntad de las empresas de sometimiento, en los términos
indicados en el parrafo anterior, al Sistema Arbitral de Consumo de acuerdo al procedimien-
to arbitral previsto en Real Decreto 713/2024, de 23 de julio, por el que se aprueba el Regla-
mento que regula el Sistema Arbitral de Consumo o disposicidon normativa que lo sustituya.

6. A los efectos previstos en el procedimiento de arbitraje, las notificaciones entre
Confianza Online y la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid, se realiza-
rdn de conformidad con lo previsto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comin de las Administraciones Publicas y demds normativa aplicable en
materia de notificacién electrénica».

Las restantes cldusulas del convenio mantienen su validez durante la vigencia de la
presente adenda. Las referencias hechas a la Direccién General de Comercio y Consumo se
entenderdn hechas a la actual Direccién General de Comercio, Consumo y Servicios.

Tercera
Efectos de la adenda de prérroga y modificacion

La prérroga y modificacion contenida en la presente adenda tendrd eficacia desde su
firma y deberd publicarse en el BOLETIN OFICIAL DE LA COMUNIDAD DE MADRID.

Y siendo cuanto antecede fiel reflejo de la voluntad de las partes, firman de forma sucesiva
esta adenda, en la fecha en que se encuentre consignada la dltima firma de las partes.

Madrid, a 19 de marzo de 2026.—La Consejera de Economia, Hacienda y Empleo,
P. D. (Orden de 17 de abril de 2024; BOLETIN OFICIAL DE LA COMUNIDAD DE MADRID
de 7 de marzo de 2024), la Viceconsejera de Economia y Empleo, Maria del Carmen Te-
jera Gimeno.—EI Presidente de la Asociacién Confianza Online, César Tello Pozo.

(03/4.575/26)
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