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1

INTRODUCCIÓN

Este manual consta de las siguientes partes:

 Conceptos generales de la solicitud web de Kontsumo.

 Explicación detallada de cada pantalla. Por cada una existirá un apartado en el que se desarrollarán los
siguientes puntos:

 Imagen del Interfaz gráfico. Tantas como sean necesarias para una correcta interpretación. Cada
una con su título.

 Objetivo. Explica el objetivo de la pantalla, para qué sirve, por qué se necesita.

 Manejo. Explica el funcionamiento de la pantalla:
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- Descripción de las distintas áreas de la pantalla.

- Acciones que se pueden realizar en esa pantalla.

- Validaciones que realiza para cada acción.
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2 CONCEPTOS GENERALES DE KONTSUMOBIDE (Solicitudes Web)

2.1 Objetivo de la aplicación Toolkit Solicitudes de arbitraje

La solicitud web de Kontsumobide, pone a disposición de todo el público, la posibilidad de realizar solicitudes de
expedientes de “Arbitrajes”.

Este  sistema  permitirá  a  los  usuarios  iniciar  un  expediente  de  manera  electrónica  y  relacionarse  con
Kontsumobide  a través de este medio durante todo el proceso de la tramitación de dicho expediente.

2.2 Estructura de la aplicación Toolkit Solicitudes de arbitraje

La url de Solicitudes de Arbitraje, se ubica dentro del portal de Kontsumobide.

Página principal

KBIDE13-ARB-SWE_Kontsumobide_Toolkit_MU_1.2.docx 5/28

https://www.kontsumobide.euskadi.eus/y10-kb2home/es/


2.2.1.Acceso

Desde la página del  portal  de Kontsumobide,  se puede acceder a las Solicitudes de Arbitraje  desde varios
puntos, siendo los principales, “Trámites online” y “Arbitraje de Consumo”, opciones disponibles en la barra de
menú dentro de la opción “Consultas y reclamaciones”.

Página principal con menu “Consultas y reclamaciones” desplegado
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2.2.1.1. Trámites online

Haciendo uso de la opción de menú trámites online, se cargará la siguiente pantalla. En dicha pantalla se dispone
del enlace “Solicita online un arbitraje de consumo” que permite acceder al formulario de solicitud.

Página trámites online
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2.2.1.2. Arbitraje de consumo

Haciendo uso de la opción de menú “Arbitraje de consumo”, se cargará la siguiente pantalla. En dicha pantalla se
dispone del enlace “Solicita online un arbitraje” que permite acceder al formulario de solicitud.

Página arbitraje de consumo
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2.2.2. Identificación

2.2.2.1. Identificación mediante certificado digital

Se  puede  realizar  la  identificación  mediante  cualquiera  de  los  certificados  digitales  admitidos por  la
administración pública.

Tras introducir la tarjeta en el lector de tarjetas, se pulsa en el botón “continuar”. 
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El sistema nos preguntará que certificado queremos utilizar para la identificación y el PIN asociado al mismo.
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2.2.2.2. Acceso mediante clave y juego de barcos

Se permite realizar la identificación mediante el sistema de “clave y juego de barcos”, introduciendo los datos en
la pantalla y pulsando el botón “continuar”
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2.2.3.Solicitud

Una vez accedamos a la solicitud, aparecerá el paso 1 de la solicitud, donde se identifica el órgano destinatario
de la solicitud, y donde se rellenan los datos personales y los datos de notificación.

En la primera parte se podrá indicar si se actúa o no como representante e introducir los distintos interesados del
expediente.

En la segunda parte, se mostrarán los datos de notificación y la información sobre la adhesión de los datos al
sistema de Kontsumobide en base a la Ley Orgánica de Protección de Datos (LOPD)
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Pulsamos sobre el botón siguiente y avanzamos hasta el paso 2 de la solicitud, donde rellenaremos los datos
siguientes, clasificados en los siguientes bloques de información. Todos aquellos con asterisco serán campos
obligatorios, y en caso de no rellenarse aparecerán mensajes de aviso para el solicitante en la parte superior.

En el paso de rellenar datos (paso 2) se introducirán:

 Datos de dirección

 Reclamación previa

 Hecho

 Pretensiones

 Declaración responsable

El primer bloque de datos es para rellenar la información de la dirección del  solicitante.  En primer lugar se
seleccionará si la dirección es del Estado o del Extranjero, y en segundo lugar, en función de dicha elección, se
cargará un conjunto de campos a rellenar u otro.

En caso de seleccionar una dirección del Estado:
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Los campos a rellenar son: código postal, provincia, municipio, localidad, dirección (con un botón para cargarla en
función de los campos anteriores), número, escalera, piso y letra.

Por otra parte, en caso de seleccionar una dirección del Extranjero:

Los campos a rellenar son: código postal, país y un campo de dirección completa de texto libre.

El siguiente bloque hace referencia a la reclamación previa. Una solicitud de arbitraje telemática requerirá de una
reclamación previa abierta por el solicitante que habrá que introducir en este punto:

Esta reclamación previa debe cumplir las siguientes restricciones:

 Solicitud de tipo reclamación

 Dicha reclamación debe estar relacionada con el solicitante del arbitraje

 La reclamación no debe haber sido relacionada previamente con otra solicitud de arbitraje

 La  reclamación  tiene  que  tener  decisión,  y  esta  no  puede  ser  de  tipo  AVENENCIA,  INADMISION,
TRASLADO, INHIBICIÓN o SIN DECISIÓN.

Una vez se introduzca el código y si se encuentra dicha reclamación para el solicitante, se cargarán los datos de
los siguientes 2 bloques de información: hecho y pretensiones.
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En  el  bloque  de  hecho  se  cargará  la  fecha  del  hecho  y  la  descripción  del  mismo.  Ambos  campos  serán
modificables, y la fecha se podrá editar mediante la utilidad de calendario. 

En el bloque de pretensiones, se cargará el tipo de reclamación, el importe, y los comentarios asociados a la
misma. De nuevo, todos los datos serán editables.

Finalmente,  los  últimos bloques de  este  paso  del  toolkit  hacen  referencia  a  la  declaración  responsable  del
solicitante.

En la parte inferior tenemos los botones de navegación: volver, cancelar y siguiente. Con este último pasaremos
al paso 3 de la solicitud, que es donde el solicitante podrá adjuntar todos los documentos pertinentes.

En este paso de la solicitud aparecerá una tabla con todos los documentos requeridos para la misma, en la que
se especifica en 3 columnas que documento se requiere, que documento se ha adjuntado (en caso de haberlo
adjuntado) y las acciones sobre ese documento: adjuntar (subir un documento), buscar (buscar el documento en
otros expedientes de los que se es titular), y entregado (donde se facilitaran los datos para que la administración
acceda al  documento entregado).  En caso de haber añadido un documento,  también tendremos una nueva
acción para borrarlo.
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Una vez realizados los aportes pertinentes  y  avanzar  hasta  el  último punto  de la  solicitud,  se  mostrará  un
resumen de todos los datos introducidos a lo largo de la solicitud.

Una vez repasados los datos, se firma y se manda la solicitud con el botón de “Firmar y enviar”.
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2.2.4.Documentos

En el paso 3 de la solicitud, podremos añadir cualquier documento de los solicitados. No es obligatorio añadir 
documentos.

Para añadir un documento a la consulta basta con pulsar el botón de acción “adjuntar”, que nos permitirá 
seleccionar un archivo del ordenador del usuario mediante el explorador de archivos.

Se podrán incluir todos los documentos que se deseen asociados a la solicitud.
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2.2.5.Firma

La firma de la solicitud se realizará utilizando el mismo sistema con el que se ha identificado el consumidor; esto
es: certificado digital o cla ve y juego de barcos.

La firma debe realizarse con un certificado o tarjeta de juego de barcos cuyo titular sea el consumidor para que la
firma se considere válida.

2.2.5.1. Firma mediante certificado digital (applet Id@zki)

Para firmar mediante certificado digital  el  sistema nos abrirá una ventana mediante la que cargará el  applet
Id@zki mediante el que se realizará el proceso de firma.
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Tras pulsar en “Firmar” se nos pedirá seleccionar un certificado digital e introducir el PIN correspondiente.
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En los navegadores donde el uso del applet no sea posible, se nos presentará la alternativa de realizar la firma
mediante Id@zki Desktop, un software que deberemos descargar e instalar en el ordenador una única vez.
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2.2.5.2. Descarga de Id@zki Desktop

Si no está instalada la aplicación en el ordenador, será necesario descargarla e instalarla. Pulsando el botón
“Descargar” se accede a la página de Izenpe donde se podrá seleccionar y descargar la aplicación en la versión
compatible con el sistema operativo que se tenga.

Una vez descargado e instalado se puede proceder a la firma.
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2.2.5.3. Firma mediante certificado digital (Id@zki Desktop)

Tanto si acabamos de instalar Id@zki Desktop como si ya lo teníamos instalado previamente, para iniciar el
proceso de firma se debe pulsar en el botón “Continuar”. Se abrirá una ventana donde se nos preguntará con que
certificado digital se quiere realizar la firma y cuál es su PIN asociado.
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Una vez firmada la solicitud, se envía y se le muestra al aviso indicando el correcto envío de la solicitud. También
se ofrece la posibilidad de:

 Descargar el justificante de registro
 Descargar la solicitud
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