VERSIDAD =7 PONT)F,
uNt P Cia

ICAI %ef¥ss ICADE

Coi LAS

FACULTAD DE DERECHO

EL NUEVO SISTEMA DE RESOLUCION
DE CONFLICTOS DE CONSUMO
TRANSFRONTERIZOS ALALUZDE LA
DIRECTIVA 2013/11/UE

Autor: Carmen Redondo Adell
4° E1 Business Law
Derecho Internacional Privado

Tutor: José Ignacio Paredes Pérez

Madrid
Junio 2017



INDICE

Resumen
INTRODUCCION
AMBITO DE LA APLICACION
ANTECEDENTES LEGISLATIVOS
OBJETIVOS DE LA DIRECTIVA
ACCESO Y REQUISITOS APLICABLES A LAS ENTIDADES Y
PROCEDIMIENTOS DE RESOLUCION ALTERNATIVA
Requisitos a las entidades
Requisitos a las personas fisicas
Requisitos de los procedimientos
EFECTOS DE LOS PROCEDIMIENTOS DE RESOLUCION ALTERNATIVA
EN LOS PLAZOS DE CADUCIDAD Y PRESCRIPCION
INFORMACION Y COOPERACION
FUNCION DE LAS AUTORIDADES COMPETENTES Y DE LA COMISION
REGIMEN DE SANCIONES
DERECHO DE CONSUMO EN ESPANA
TRANSPOSICION DE LA DIRECTIVA EN ESPANA
BREVE ANALISIS DEL REGLAMENTO
CONCLUSIONES
BIBLIOGRAFIA

o N BB DN

14
14
16
19

26
26
29
33
33
35
41
45
47



RESUMEN

Vamos a realizar un estudio juridico sobre la Directiva 2013/11/UE del Parlamento
Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa de
litigios en materia de consumo, y por la que se modifica el Reglamento (CE) n° 2006/2004
y la Directiva 2009/22/CE,. La finalidad de esta directiva es la de dar la posibilidad a los
consumidores europeos de solucionar los conflictos derivados de la celebracion de
contratos de compraventa y prestacion de servicios a traves de vias de resolucion de
conflictos alternativas a la judicial. Tendremos en cuenta cudles han sido los antecedentes
legales que han sido predecesores de esta directiva, a la vez que intentaremos descubrir
cuales son sus objetivos. Ademas, analizaremos los requisitos que han de cumplir las
entidades que quieran acceder a su acreditacion como entidades de resolucién alternativa
de litigios dentro del ambito de esta directiva a nivel de la Union Europea. También
realizaremos un analisis de la futura norma de transposicion que se planea aprobar en
Espafia para asi cumplir con el mandato de la union Europea. Finalmente, llevaremos a
cabo un breve analisis del Reglamento 524/2013 del Parlamento Europeo y del Consejo,

de 21 de mayo de 2013, sobre la resolucion de litigios en linea en materia de consumo

We are going to conduct a legal study on Directive 2013/11 / EU of the European
Parliament and of the Council of 21 May 2013 on the alternative resolution of consumer
disputes and amending Regulation (EC ) No 2006/2004 and Directive 2009/22 / EC,. The
purpose of this directive is to give European consumers the opportunity to resolve
disputes arising from the conclusion of sales contracts and the provision of services
through dispute resolution procedures alternative to the judicial one. We will take into
account what have been the legal antecedents that have been predecessors of this
directive, while we try to find out what their objectives. In addition, we will analyze the
requirements that must comply with the entities requesting access to their accreditation
as alternative dispute resolution entities in the field of European Union law. We will also
carry out an analysis of the future transposition standard that is planned in Spain in order
to comply with the mandate of the European Union. Finally, we will carry out a brief
analysis of Regulation 524/2013 of the European Parliament and of the Council of 21
May 2013 on the resolution of online and consumer disputes.



PALABRAS CLAVE: Directiva. Consumidor. Reglamento. Unién Europea.
Transposicion. Procedimiento. Entidades de resolucién alternativa. Acreditacion.
Autoridad competente.
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INTRODUCCION

El mundo en el que vivimos parece cambiar cada vez méas rapido, tanto en la esfera
economica como en la social. Ademas, cada vez estamos mas acostumbrados a obtener
todo de manera inmediata. Lejos de intentar hacer un andlisis social sobre los posibles
efectos sociales o psicoldgicos que este cambio de mentalidad hacia la inmediatez y la
rapidez puedan tener sobre nosotros, nos centraremos en como este hecho a modificado
y moldeado el comercio, en concreto, en como ha avanzado la proteccion hacia la figura

del consumidor.

A lo mencionado anteriormente debemos afiadirle los efectos de la revolucion tecnoldgica
de la que estamos siendo testigos. Con la entrada en escena de las nuevas tecnologias de
la informacion y la comunicacion, se ha abierto ante nosotros, en calidad de
consumidores, un nuevo y amplio abanico de posibilidades: ahora somos capaces de

adquirir cualquier producto o servicio desde cualquier lugar.

Sin embargo, a la misma vez que se nos ha dado esta posibilidad, también han ido
surgiendo problemas, puesto que el conflicto que pudiera surgir de un acto de consumo
interno nacional, se ve agrandado ante la entrada del factor internacional en el mismo

acto.

Con respecto a esto, la Union Europea lleva afios insistiendo en la necesidad de consolidar
un mercado interior Unico dentro de sus fronteras. Con el objetivo de lograr esta apertura
total de fronteras interiores, la Union Europea esta optando por apelar a la confianza de
los consumidores, y para ello parece coherente ofrecerles una mayor y mas eficiente

proteccion.

Nos adentramos ahora en el estudio de la Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo
y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resoluciédn alternativa de litigios en
materia de consumo, y por la que se modifica el Reglamento (CE) n° 2006/2004 y la
Directiva 2009/22/CE, que trata, entre otros objetivos que despues definiremos, de poner

fin a la insuficiencia de la legislacion anterior en este tema.



Para proceder al analisis de la Directiva 2013/11/CE de resolucion alternativa de
conflictos (en adelante, la Directiva) nos centraremos en el estudio de su &mbito de
aplicacion, los objetivos que pretende conseguir, la legislacion anterior que le ha dado
paso, los requisitos que han de cumplir las entidades que deseen ser acreditadas a nivel
europeo, asi como un breve analisis del Reglamento 524/2013 del Parlamento Europeo y
del Consejo, de 21 de mayo de 2013, sobre la resolucion de litigios en linea en materia
de consumo, que fue publicado al mismo tiempo que la directiva, y por ultimo, en la
incidencia que tendra esta pieza legislativa en Esparia, a través de un estudio de su ley de

trasposicion.

Tampoco podemos pasar por alto el hecho de que se ha utilizado la herramienta legislativa
de la Directiva. Es bien sabido que este tipo de instrumento legislativo resulta idoneo para
armonizar los sistemas en los Estados miembros pero manteniendo un minimo comun
exigido de calidad que estos Estados miembros tienen potestad para superar, y de igual

modo, se permite a los mismos que se protejan las particularidades legales de los mismos.
1

Ademaés, no debemos olvidar que esta Directiva fue publicada a la misma vez que un
Reglamento, el Reglamento 524/2013 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de
mayo de 2013, sobre la resolucién de litigios en linea en materia de consumo, y por el
que se modifica el Reglamento (CE) n° 2006/2004 y la Directiva 2009/22/CE.

Este Reglamento 524/2013 surge, de igual modo, por las necesidades mencionadas
anteriormente, asi como por el incipiente crecimiento en la demanda de métodos mas
eficaces para la resolucion de conflictos en materia de consumo, sobre todo a lo que se

refiere a una mejora cualitativa en los casos de reclamaciones de escaso valor.

El mencionado Reglamento tiene por objeto proporcional una plataforma comdn a toda
la Union Europea para la resolucion de litigios originados en una relacion de consumo en

linea. De todo lo anterior podemos deducir que es un hecho comprobado que la eficacia

1 Gonzalo Lépez, V. Principios de la proteccion juridica de los consumidores y resolucion alternativa de
los conflictos de consumo, en Tomillo, J (dir) Soluciones alternativas a los Conflictos de consumo. Perfiles

hispano-italianos. Editorial Comares SL. Granada, 2016., p57



y rapidez de las plataformas tecnoldgicas es incomparable a la lentitud de los
procedimientos judiciales, basados en el formalismo, que como la historia ha demostrado,

siguen ofreciendo soluciones ineficientes, no por su calidad, si no por su tardanza.

La relacion entre la Directiva y el Reglamento es clara, puesto que los conflictos surgidos
entre un consumidor residente en la Union y un empresario establecido en la misma que
hayan surgido por la celebracion de un contrato de compraventa o prestacion de servicios
en linea, se resolveran mediante una de las entidades autorizadas por la Directiva, como

indica el articulo 2 del Reglamento que define su &mbito de aplicacion.

No obstante existe una diferencia, y es que, si bien el Reglamento se aplica para todo tipo
de procedimiento, ya sea iniciado por el consumidor o por el comerciante; la directiva

cifie su ambito de aplicacion a aquellos procedimientos iniciados por el consumidor.?

Resulta preciso también afiadir que la publicaciéon de esta Directiva no es un hecho
aislado, sino que se puede encuadrar dentro de la “Estrategia Comunitaria en materia
politica de los consumidores 2007-2013”.3 Esta estrategia se basa en el desarrollo de tres
politicas para asi lograr la uniformidad en toda la Unién Europea en la proteccion de los
consumidores. Estas tres politicas que se pretenden llevar a cabo son las siguientes. En
primer lugar, lograr una mayor transparencia del mercado para que asi aumente la
confianza de los consumidores. Ademas, se pretende mejorar el “bienestar” de los

consumidores, y por Gltimo, se intenta lograr una mayor proteccion a los mismos.*

Por ultimo cabe hacer mencion en la tardanza en la trasposicion de esta Directiva, puesto
que deberia haber sido transpuesta a los ordenamientos nacionales antes del 9 de julio de
2015, como indica su articulo 25, aunque como ya veremos en el desarrollo de este trabajo
de anélisis esto no ha ocurrido de esta manera.

AMBITO DE APLICACION

2 Directiva relativa a la resolucion alternativa de conflictos en materia de consumo y reglamento sobre
resolucién de conflictos on line en materia de consumo.
http://www.garrigues.com/sites/default/files/docs/Novedades-L itigacion-Arbitraje-3-2013_0.pdf

3 Gonzalo Ldpez, V. Principios de la proteccion juridica de los consumidores y resolucidn alternativa de
los conflictos de consumo. Soluciones alternativas a los Conflictos de consumo en Tomillo, J (ed) Perfiles
hispano-italianos. Editorial Comares SL. Granada, 2016

4 Gonzalo Loépez, V. Principios de la proteccion juridica de los consumidores y resolucion alternativa de
los conflictos de consumo. Soluciones alternativas a los Conflictos de consumo en (cit)



http://www.garrigues.com/sites/default/files/docs/Novedades-Litigacion-Arbitraje-3-2013_0.pdf

En primer lugar, trataremos de examinar el &mbito de aplicacion de la presenta Directiva,

que nos viene advertido en su articulo segundo, que versa de la siguiente manera:

La presente Directiva “se aplicara a los procedimientos de resolucién extrajudicial de
litigios nacionales y transfronterizos relativos a obligaciones contractuales derivadas de
contratos de compraventa o de prestacion de servicios entre un comerciante establecido
en la Union y un consumidor residente en la Union, mediante la intervencién de una
entidad de resolucion alternativa de litigios que propone o impone una solucion o que

retine a las partes con el fin de facilitar una solucién amistosa’®

De igual modo, para lograr un claro entendimiento del descrito parrafo, debemos acudir
al articulo 4.1 h) de la Directiva donde se nos ofrece como definicién de entidad de
resolucion alternativa de conflictos la siguiente: “toda entidad establecida de manera
duradera, que ofrece la resolucion de litigios mediante un procedimiento de resolucion

alternativa y que esté incluida en la lista con arreglo al art. 20, apartado 2”.

Es decir, estos sistemas de resolucion alternativa de conflictos seran aplicables a las
disputas que puedan darse entre un consumidor y un comerciante, en relacion a cualquier
obligacion derivada de contratos de compraventa o de prestacion de servicios, celebrados

0 no en linea, en todos los sectores econdmicos menos en los exceptuados.®

Estos sectores exceptuados son los que podemos advertir en la segunda parte del articulo

2 de la Directiva, que versa de esta manera:

La presente Directiva no se aplicara :

a) a los procedimientos ante entidades de resolucion de litigios en que las personas

fisicas encargadas de resolver el litigio estén empleadas o sean retribuidas

5 Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la
resolucidn alternativa de litigios en materia de consumo, y por la que se modifica el Reglamento (CE) n°
2006/2004 y la Directiva 2009/22/CE

6 Vazquez de Castro, E. Resolucidn alternativa de disputas en materia de consumo. ¢Una nueva mediacion?
En Tomillo, J. (dir) Soluciones alternativas a los Conflictos de consumo. Perfiles hispano-italianos.
Editorial Comares SL. Granada, 2016. P 121.



exclusivamente por el comerciante en cuestion, a menos que los Estados miembros
decidan autorizar dichos procedimientos como procedimientos de resolucion alternativa
en el marco de la presente Directiva y se cumplan los requisitos establecidos en el ca-
pitulo 1, incluidos los requisitos especificos de independencia y transparencia a que se

refiere el articulo 6, apartado 3;

b) a los procedimientos ante sistemas de tramitacion de reclamaciones de los

consumidores gestionados por el comerciante;

c) alos servicios no econdmicos de interés general;

d) a los litigios entre comerciantes;

e) a la negociacion directa entre el consumidor y el comercian te;

f) a los intentos realizados por un juez para resolver un litigio en el marco de un

procedimiento judicial relativo a dicho litigio;
g) a los procedimientos iniciados por un comerciante contra un consumidor;

h) a los servicios relacionados con la salud prestados por un profesional sanitario a
pacientes para evaluar, mantener o restablecer su estado de salud, como la receta,

dispensacion y provision de medicamentos y productos sanitarios;

i) a los prestadores publicos de ensefianza complementaria o superior. ’

ANTECEDENTES LEGISLATIVOS

Antes de iniciar el estudio de la Directiva objeto de estudio en si misma, debemos
plantearnos cuéles han sido los antecedentes que han dado lugar a la creacion de esta

Directiva sobre resolucién alternativa de conflictos en materia de consumo. De igual

7 Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la
resolucidn alternativa de litigios en materia de consumo, y por la que se modifica el Reglamento (CE) n°
2006/2004 y la Directiva 2009/22/CE



modo, resulta interesante estudiar la maduracion de las politicas de la Unidn Europea en

este mismo ambito.

En primer lugar, debemos acudir al lamado Derecho originario o derecho constitutivo de
la Unidn Europea para analizar si existen referencias a los consumidores. Si bien no
existen referencias especificas, también es cierto que si que existen referencias a la mejora
de las condiciones de vida de los ciudadanos como aparece, por ejemplo, en el articulo 2
del Tratado de Roma de 25 de marzo de 1957, constitutivo de la Comunidad Economica

Europea.®

Sera en 1972, en el &mbito de la Conferencia de Jefes de Estado de Paris (Cumbre de
Paris), cuando se inicie una verdadera politica para la proteccion de los consumidores®.
De esta forma, aparece la proteccion de los consumidores como principio inspirador de

la Carta de los derechos fundamentales de la Union Europea.t®

Mas adelante la cuestion a tratar es la publicacion del Libro Verde sobre el acceso de los
consumidores a la justicia por parte de la Comision Europea, el 16 de noviembre de 1993,
donde se analizaban los problemas con los que se encontraban los consumidores en los
Estados miembros en su acceso a la justicia, puesto que las herramientas con las que
contaban, esto es, los instrumentos clasicos del Derecho Internacional privado entendidos

como Competencia Judicial Internacional y Ley aplicable eran claramente insuficientes.

Como consecuencia de esto, surge el segundo elemento legislativo en la materia que nos
ocupa en 1996, tratandose de la Comunicacion sobre el Plan de Accidn sobre acceso de
los consumidores a la justicia y la solucion de litigios en materia de consumo en el

mercado interior.'**? En este documento se analizaron los resultados de la consulta del

8 Gonzalo L6pez, V. Principios de la proteccion juridica de los consumidores y resolucion alternativa de
los conflictos de consumo. Cit p61

® Gonzalo Lépez, V. Principios de la proteccion juridica de los consumidores y resolucidn alternativa de
los conflictos de consumo. Cit 62

10 CARTA DE LOS DERECHOS FUNDAMENTALES DE LA UNION EUROPEA

(2016/C 202/02)

1 libro verde

12 paredes, Pérez, J.1. La Directiva 2013/11/ UE, relativa a la resolucién alternativa de litigios en materia
de consumo y su futura incorporacion al ordenamiento juridico espafiol. Fernandez Rozas, JC (ed)Anuario
espafiol de Derecho Internacional Privado. Tomo XIV-XV. Iprolex Madrid, 2014, 2015.

590



libro verde para poder proceder a la simplificacion de los procedimientos judiciales
aplicables en materia de consumidores, de igual modo se procedio al analisis de posibles
medidas extrajudiciales de resolucién de conflictos.

El resultado de estos analisis dio lugar a que la Comision llevase a cabo un procedimiento

normativo por parte de la Comision mediante dos Recomendaciones.

La primera Recomendacion se adoptd el 30 de marzo de 1998, tratandose de la
Recomendacion 98/257/CE, que se refiere sobre todo a la resolucion de conflictos por
medio de una tercera parte que medie en el conflicto. Aqui se exige a los Estados
miembros que notifiquen a la Comision los 6rganos extrajudiciales que resolverian los
conflictos suscitados entre consumidores y empresarios, con arreglo a los principios de
independencia, transparencia, eficacia, legalidad, contradicciéon, libertad vy

representacion.

En segundo lugar nos encontramos con la Recomendacion 2001/310/ CE, del 4 de abril
de 2001, que hace referencia a los conflictos de indole de consumo, en concreto, a los
procedimientos de resolucién consensual de estos conflictos, con la exigencia de que
estos 6rganos extrajudiciales nacionales deberian cumplir con los principios de

imparcialidad, transparencia, eficacia y equidad.

Sin embargo, todos estos intentos legislativos fueron destinados al fracaso. Los motivos
de esta frustracion fueron varios. En primer lugar, las Recomendaciones de la Comision
no consiguieron ajustar la calidad de las entidades de resolucion alternativa de los
diferentes Estados miembros. Ademas, se dio lugar un escenario de falta de informacion
por parte de los consumidores, asi como un escenario fragmentado en la actuacion de los
Estados miembros debido a las lagunas en la cobertura de las entidades mencionadas

previamente.'®

Por otra parte, el Consejo también tuvo cabida en la legislacion sobre materia de

consumidores, mediante la Resolucion de 25 de mayo de 2000, a traves de la que se invita

13 Paredes, Pérez, J.I. La Directiva 2013/11/ UE, relativa a la resolucion alternativa de litigios en materia
de consumo y su futura incorporacion al ordenamiento juridico espafiol. Cit p 590

10



a los Estados miembros a que notifiquen sus plataformas de resolucion alternativa de

litigios para asi crear una red comunitaria.

Todos los intentos llevados a cabo por parte de las instituciones de la Union Europea no
han supuesto ninguna solucion éptima para la realizacion del objetivo principal, que es la
autentica creacion de un mercado Unico interior, a través del aumento de la confianza de

los consumidores.

Segun la doctrina méas notablemente destacada en el ambito del Derecho internacional, y
en el Derecho de la Unidn Europea, los problemas que afectaron a esto y que ahora se
pretenden solucionar mediante la implementacion de la Directiva objeto de este estudio

fueron, esencialmente, tres.

De un lado, la deficiente cobertura de entidades de Resolucién Alternativa de litigios en
toda la Unién. En segundo lugar, la falta de informacion y de acceso a la misma por parte
de los ciudadanos. Y, por ultimo, los defectos de calidad que afectan a aquellas
plataformas de resolucion extrajudicial que no cumplen con los estandares obligatorios,

y que por ello, son fuente de diferenciaciones entre ciudadanos.

En Espafia también existe regulacién nacional sobre la proteccion de los consumidores.
La ley 22/1984 de 19 de julio, General para la proteccion de los consumidores y usuarios
hace referencia a la creacion de un sistema de resolucidon de controversias de “caracter
vinculante y ejecutivo para las dos partes4. Ademas, esta cuestion ha sido modificada

por diferentes leyes mas adelante. *°

14 Huerta Viesca, M2 Isabel. La proteccion de la confianza y otros valores en la resolucion alternativa de
litigios en materia de consumidores. Soluciones alternativas a los Conflictos de consumo en Tomillo, J (ed)
Perfiles hispano-italianos. Editorial Comares SL. Granada, 2016

15 Huerta Viesca, M? Isabel. La proteccion de la confianza y otros valores en la resolucion alternativa de
litigios en materia de consumidores. Soluciones alternativas a los Conflictos de consumo (cit)

11



OBJETIVOS DE LA DIRECTIVA

Para proceder a deducir qué objetivos pretenden lograrse mediante la implementacion de

esta Directiva, debemos, en primer lugar, dirigirnos a la misma.

Una lectura literal de la Directiva nos aproxima a la idea de que, como ya hemos
mencionado anteriormente, el objetivo primordial de la misma es el de “contribuir, a
través de un alto nivel de proteccion del consumidor, al buen funcionamiento del mercado
interior, garantizando que los consumidores puedan, si asi lo desean, presentar
reclamaciones contra los comerciantes ante entidades que ofrezcan procedimientos de
resolucion alternativa de litigios (...), que sean independientes, imparciales,
transparentes, efectivos, rapidos y justos. La presentes directiva se entendera sin
perjuicio de la obligatoriedad de participar en este tipo de procedimiento prescrita en la
legislacién nacional, siempre que esta no impida a las partes ejercer su derecho de

acceso al sistema judicial®

Es decir, segun el texto de la propia Directiva, su objetivo principal es el de consolidar el
mercado interior europeo mediante la proteccion de los consumidores, poniendo a
disposicion de éstos, un sistema alternativo para la resolucion de sus litigios, sin que ello

suponga la pérdida de acceso a la via legal, si asi lo decidieran.

De igual modo, también podriamos deducir que, mediante esta Directiva, las instituciones
de la Union Europea han querido armonizar los sistemas de resolucion alternativa de
conflictos en todos los Estados miembros, creando de este modo un marco de
“independencia, imparcialidad, transparencia, efectividad, rapidez y justicia” para

garantizar el acceso de todos los consumidores a los mismos.

En este sentido deberiamos analizar qué entiende la Directiva por “consumidor”. Para
ello acudiremos a su articulo 4 a) donde se indica que entenderemos por consumidor “toda
persona fisica que efectie con fines ajenos a sus actividades comerciales o

empresariales, a su oficio 0 a su profesion”

16 directiva 2013/11/ue del parlamento europeo y del consejo de 21 de mayo de 2013, relativa a la
resolucion alternativa de litigios en materia de consumo, Yy su incidencia en el sistema de arbitraje de
consumo espafiol.

12



Sin embargo, con relacion a lo abordado en el epigrafe previo sobre la legislacion anterior
y las lagunas que ésta ha resultado tener, y de acuerdo con la doctrina dominante en el
sector de los consumidores, podemos deducir que el objetivos de la Directiva cuyo estudio
nos ocupa es, también, el de colmar estas lagunas que dejaron sus antepasados

legislativos.

En este sentido, conviene resumir los problemas experimentados con anterioridad. Estos
problemas han resultado poder resumirse en tres; por una parte, la falta de armonizacion
en los sistemas de resolucion alternativa de conflictos; en segundo lugar, la evidente falta
de informacion y conocimiento de los ciudadanos sobre las vias alternativas de resolucion
que tienen a su disposicion; y, en tercer lugar, la deficiente calidad de las entidades de

resolucion alternativa de conflictos.’

Por una parte, podemos deducir que desde la Comisién y el Consejo se ha acudido a la
Directiva como forma de legislar porque permite que, en su transposicion, los Estados
miembros establezcan normas mas protectoras para sus ciudadanos, es decir, que se trata
de una directiva de minimos. De esta forma, resulta mas sencillo lograr el objetivo de
armonizar los sistemas de resolucién alternativa de conflictos en todos los Estados, para

asi subsanar la fragmentacion actual de este escenario.*®

Otro objetivo a cumplir con la redaccion de esta Directiva parece ser el de posicionar a
los ciudadanos, en calidad de consumidores, en un escenario de informacion y
conocimiento sobre las posibles vias alternativas que existen a su disposicion para
resolver un litigio. En este sentido encontramos varias referencias a la obligacion de las
entidades y procedimientos de informar a las partes, como ocurre en el capitulo Il de la

Directiva®®.

17 Paredes, Pérez, J.1. La Directiva 2013/11/ UE, relativa a la resolucidn alternativa de litigios en materia
de consumo y su futura incorporacion al ordenamiento juridico espafiol. Fernandez Rozas, JC
(ed)Anuario espafiol de Derecho Internacional Privado. Tomo XIV-XV. Iprolex Madrid, 2014, 2015.
P590

18 Paredes, Pérez, J.I. La Directiva 2013/11/ UE, relativa a la resolucion alternativa de litigios en materia
de consumo y su futura incorporacion al ordenamiento juridico espafiol (cit) p591

19 Paredes, Pérez, J.I. La Directiva 2013/11/ UE, relativa a la resolucién alternativa de litigios en materia
de consumo y su futura incorporacion al ordenamiento juridico espafiol. (Cit) p 594

13



Por ultimo, otro de los objetivos a cumplir mediante la implementacion en los sistemas
nacionales de esta Directiva, parece ser el de ajustar la calidad de las entidades de
resolucion alternativa de conflictos de todos los Estados miembros, para lo cual se hace
responsable a los propios Estados del control de calidad de estas entidades, tanto en el

momento de conseguir la acreditacion, como durante el desarrollo de los procedimientos.
20

ACCESO Y REQUISITOS APLICABLES A LAS ENTIDADES Y
PROCEDIMIENTOS DE RESOLUCION ALTERNATIVA

La Directiva dedica su capitulo segundo a la redaccion de los requisitos obligatorios que
deben ser cumplidos por entidades que deseen obtener acreditacién, asi como por los
propios procedimientos de resolucion. La clasificacion de estos requisitos en este estudio
serd tratada de manera semejante a como se trata en la propia Directiva.

En primer lugar trataremos los requisitos que deben reunir las entidades de resolucién
alternativa de litigios; en segundo lugar trataremos aquellos requisitos necesarios para
que una persona fisica sea la encargada de solucionar un conflicto de manera alternativa
a la via judicial, y por ultimo terminaremos con los requerimientos que han de cumplir

los propios procedimientos.

REQUISTOS A LAS ENTIDADES

El capitulo comienza en su articulo 5, que nos presenta los requisitos de acceso a

entidades y procedimiento de resolucion alternativa.
La primera parte de este articulo simplemente otorga a los Estados miembros la
obligacion de velar porque los consumidores tenga una acceso facilitado a las entidades

de resolucidn alternativa, que deberan cumplir con una serie de requisitos.

La segunda parte del articulo indica cuéles son los mencionados requisitos. En este caso,

20 Paredes, Pérez, J.1. La Directiva 2013/11/ UE, relativa a la resolucidn alternativa de litigios en materia
de consumo y su futura incorporacion al ordenamiento juridico espafiol. Cit p 595
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los Estados miembros deben garantizar que las entidades a las que nos estamos refiriendo:

a)

b)

f)

mantengan un sitio de internet actualizado que facilite a las partes un acceso
sencillo a la informacion relativa al procedimiento de resolucion alternativa y
permita ademas a los consumidores presentar en linea una reclamacion junto con
los documentos justificativos necesarios

faciliten a las partes, cuando lo soliciten, la informacion a la que se refiere la
letra @) en un soporte duradero

cuando proceda, permitan al consumidor presentar una reclamacion fuera de
linea

hagan posible el intercambio de informacion entre las partes por via electronica,
0 si procede, por correo

acepten tanto los litigios nacionales como transfronterizos, incluidos los litigios
cubiertos por el Reglamento 524/2013 del Parlamento Europeo y del Consejo, de
21 de mayo de 2013, sobre la resolucion de litigios en linea en materia de
consumo

cuando traten litigios cubiertos por la presente directiva, adopten las medidas
necesarias para asegurar el tratamiento de datos personales cumpla las normas
sobre proteccién de datos personales establecidas en la legislacion nacional del
Estado, por la que se aplica la Directiva 95/46/CE en el Estado miembro en el

que este establecida la entidad de resolucion alternativa.

La cuarta parte del articulo da la posibilidad a las entidades para negarse a tramitar ciertos

procedimientos siempre que esta negativa esté fundada en alguno de los motivos que el

articulo aporta. Para proceder de una manera juridicamente segura, las entidades de

resolucion alternativa cuentan con la posibilidad de introducir normas propias de

procedimiento. Sin embargo, las entidades han de actuar de manera cautelosa puesto que

estas normas de procedimiento no pueden, en ningln caso, suponer una privacion a los

consumidores de su acceso a una via alternativa de resolucion de conflictos en materia de

consumao.

Los motivos que han de fundar la negativa a conocer de un procedimiento son los

siguientes:

15



a) que el consumidor no haya tratado de ponerse en contacto con el comerciante de que
se trate en relacion con su reclamacion para intentar, como primer paso, resolver el

asunto directamente con el comerciante;
b) que el litigio sea frivolo o vejatorio;

c) que otra entidad de resolucion alternativa o un drgano ju risdiccional estén

examinando o hayan examinado en ese litigio;
d) que el valor de la reclamacion sea inferior a un umbral monetario preestablecido;

e) que el consumidor no haya presentado la reclamacion ante la entidad de resolucion
alternativa dentro de un plazo prees tablecido, que no serd inferior a un asio desde la

fecha en que el consumidor haya presentado su reclamacion al co merciante;

f) que la tramitacion del tipo de litigio en cuestion pudiera comprometer gravemente por

otros motivos el funciona miento de la entidad de resolucion alternativa.

Ademas, el mismo apartado considera que cuando una entidad de resolucién alternativa
se encuentre en situacion de negarse a tramitar un procedimiento, ésta debe, un plazo de
tres semanas, otorgar a las partes una explicacion motivada de su negativa a la tramitacion

del procedimiento en concreto.

El articulo que estudiamos contintia con la obligacion de los Estados de velar por que los
precios que pudieran establecer las entidades para proceder a la tramitacion de un caso
concreto no supongan, en ningn caso, un menoscabo al derecho de los consumidores de

su acceso a este tipo de via de resolucion.

REQUISTOS A LAS PERSONAS FISICAS

El articulo 6 de la Directiva recoge ampliamente los requisitos que deben reunir las
personas fisicas que seran las encargadas de la resolucion alternativa de conflictos. Para
Ilegar a tal condicion, seran necesario que los candidatos cumplan lo siguiente, y seran

los Estados miembros los encargados de velar que estos requerimientos sean ejecutados.
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a) estén en posesion de los conocimientos y las competencias necesarios en el ambito de
la resolucién alternativa o judicial de litigios con consumidores, asi como de un

conocimiento general suficiente del Derecho;

b) sean nombradas para un mandato de duracidn suficiente para garantizar la

independencia de sus actos y no puedan ser relevadas de sus tareas sin causa justificada;

¢) no reciban instrucciones de ninguna de las partes ni de sus representantes;

d) reciban su retribucion de un modo que no guarde relacion con el resultado del

procedimiento;

e) revelen sin dilacion indebida a la entidad de resolucién alternativa, en su caso, las
circunstancias que puedan afectar —o pueda considerarse que afectan— a su
independencia o imparcialidad o dan lugar a un conflicto de intereses con cualquiera de
las partes en el litigio que deban resolver. La obligacion de revelar tales circunstancias
seguird existiendo a lo largo de todo el procedimiento de resolucién alternativa. No se
aplicara en caso de que la entidad de resolucién alternativa esté compuesta por una sola

persona fisica.

La segunda parte del articulo 6 hace referencia a como han de actuar los Estados
miembros en la posibles situaciones cuando la persona fisica que debe resolver un
conflicto se encuentre en situacion tal que su imparcialidad o independencia puedan verse
afectadas por un posible conflicto de intereses con alguna de las partes. En este caso, los
Estados miembros deben garantizar que las entidades contaran con los procedimientos

adecuados para que:

a) se sustituya a la persona fisica en cuestion por otra persona fisica a la que se confie

la realizacion del procedimiento de resolucion alternativa; o, en su defecto,

b) la persona fisica de que se trate se abstenga de realizar el procedimiento de resolucion
alternativa y, en lo posible, la entidad de resolucion alternativa proponga a las partes
que planteen el litigio ante otra entidad de resolucion alternativa que sea competente

para ocuparse del litigio; o, en su defecto,
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c) se revelen las circunstancias a las partes y se permita a la persona fisica de que se
trate seguir realizando el procedimiento de resolucion alternativa unicamente si las
partes no han presentado objeciones tras haber sido informadas de las circunstancias y

de su derecho a presentar objeciones.

En el caso posible de que la entidad de resolucion alternativa Unicamente cuente con una
persona fisica encargada de tramitar los procedimientos, solamente se aplicaran las dos

ultimas disposiciones, puesto que la sustitucion resulta imposible.

En el caso de que los Estados miembros admitan en sus legislaciones la posibilidad que
le da el articulo dos de que ciertos procedimientos sean tramitados por personas fisicas
que estén empleadas o sean retribuidas Gnicamente por el comerciante, las entidades en
cuestion deberdn reunir una serie de requisitos especificos para garantizar su

independencia e imparcialidad. Estos requisitos adicionales son los siguientes:

a) que las personas fisicas encargadas de la resolucion de litigios sean nombradas por
un organo colegiado compuesto por igual numero de representantes de las
organizaciones de consumidores y de representantes del comerciante, o formen parte de

dicho érgano, y su designacion se haga por un procedimiento transparente;

b) que las personas fisicas encargadas de la resolucion de litigios dispongan de un

mandato mznimo de tres azios para garan tizar la independencia de sus actos;

¢) que las personas fisicas encargadas de la resolucion de litigios se comprometan a no
trabajar para el comerciante ni para una organizacion profesional o una asociacion
empresarial de la que sea miembro el comerciante por un periodo de tres asios posterior

al término de su actuacion en el procedi miento de resolucion del litigio;

d) que la entidad de resolucion de litigios no tenga ningun vinculo jerarquico ni
funcional con el comerciante y esté claramente separada de las entidades operativas del
comer ciante, y disponga, para el cumplimiento de sus funciones, de un presupuesto

suficiente que sea independiente del presu puesto general del comerciante.

La cuarta parte de este articulo 6 trata aquellas situaciones en las que la persona fisica que
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se encarga de la tramitacion de un conflicto esté empleada o retribuida por una
organizacion profesional o una asociacion empresarial de la que el comerciante sea
miembro. En las situaciones en las que concurra este tipo de circunstancias, los Estados
miembros deben garantizar la independencia mediante su aseguracion de que se cuenta

con un presupuesto especifico e independiente.

La siguiente parte del articulo que nos ocupa ahora trata sobre las entidades de resolucion
alternativa en las que las personas fisicas que se encargan de la resolucion de un conflicto
concreto cuando lo hacen mediante la formacion de un 6rgano colegiado. En este caso,
los Estados miembros han de velar por que este 6rgano cuente con el “mismo nimero de
representantes de los intereses de los consumidores que de los intereses de los

comerciantes”.

Finalmente, el articulo concluye con la prevision de que resulta éptimo que las entidades
encargadas de la resolucion alternativa ofrezcan formacion a las personas fisicas que de
ellos se encargan. Cuando esta formacion se lleve a cabo, ésta serd objeto de un
seguimiento de los programas de formacion por parte de las autoridades competentes

para ello.

REQUISITOS DE LOS PROCEDIMIENTOS

La Directiva exige que los Estados miembros velen por la observancia de varios
principios en el desarrollo de los procedimientos alternativos de resolucion de conflictos

en el marco del consumo.

En primer lugar se establece el principio de transparencia, indicado en el articulo 7 de la
Directiva. Este principio pretende que el publico (entendido como consumidores a nivel
general), antes de presentar una hipotética reclamacion, tenga acceso a la informacion
esencial sobre el funcionamiento del sistema de resolucion alternativa en cuestion.?

Como ya se ha analizado antes, uno de los principales problemas de las legislaciones

21 Cuenca Garcia, A. Los principios de transparencia, eficacia, equidad, libertad y legalidad en la directiva
2013/11/ue del parlamento europeo y del consejo de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa
de litigios en materia de consumo, y su incidencia en el sistema de arbitraje de consumo espafiol. Palao
Moreno, G (ed) Los nuevos instrumentos europeos en materia de conciliacién, mediacion y arbitraje de
consumo. Su incidencia en Espafia, Irlanda y el Reino Unido. Tirant lo Blanch. Valencia 2016. P 44
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anteriores en esta materia era que los ciudadanos nunca tuvieron la informacion necesaria
y suficiente, lo que se pretende subsanar mediante el cumplimiento de este principio, asi
como se nos indica en los Considerando niimero 39 y 47 de la Directiva®.

La informacion que debe ofrecerse a los usuarios se detalla en el articulo 7.1 de la misma:
a) las sefas, entre ellas la direccion postal y la direccion de correo electronico;
b) el hecho de estar incluidas en la lista a tenor del articulo 20, apartado 2;

c) las personas fisicas encargadas de la resolucion alternativa de litigios, el método

utilizado para su nombramiento y la duracion de su mandato;

d) los conocimientos especializados, la imparcialidad y la in dependencia de las personas
fisicas encargadas de la resolucion alternativa de litigios, en caso de que estén

empleadas o sean retribuidas exclusivamente por el comerciante;

e) su participacion en redes de entidades de resolucion alter nativa que facilitan la

resolucién de litigios transfronterizos, si procede;

f) los tipos de litigios que entran dentro de su competencia, con inclusion, en su caso, del

posible umbral aplicable;

g) las normas de procedimiento por las que se rige la resolucién de un litigio y los motivos
por los cuales la entidad de resolucion alternativa puede negarse a tratar en un determi-

nado litigio de conformidad con el articulo 5, apartado 4;

h) las lenguas en las que pueden presentarse las reclamaciones a una entidad de
resolucion alternativa y en las que se desarrolla el procedimiento de resolucion

alternativa;

22 Cuenca Garcia, A. Los principios de transparencia, eficacia, equidad, libertad y legalidad en la directiva
2013/11/ue del parlamento europeo y del consejo de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa
de litigios en materia de consumo, y su incidencia en el sistema de arbitraje de consumo espafiol. Cit p 44
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i) los tipos de normas que puede utilizar la entidad de resolucidn alternativa como base
para la resolucion del litigio (por ejemplo, normas juridicas, consideraciones de

equidad, codigos de conducta);

J) todo requisito preliminar que las partes deben cumplir antes de que pueda iniciarse un
procedimiento de resolucion alternativa, incluido el requisito de que el consumidor

intente resolver el asunto directamente con el comerciante;

k) si las partes pueden o no retirarse del procedimiento;

) los posibles costes que deberan asumir las partes, incluidas en su caso las normas para

la atribucion de las costas al final del procedimiento;
m) la duracion media del procedimiento de resolucion alternativa;

n) el efecto juridico del resultado del procedimiento de resolucion alternativa, incluidas
las sanciones por incumplimiento en caso de decision con efecto vinculante para las

partes, si procede;
0) la fuerza ejecutiva de la decision de resolucion alternativa de litigios, si procede.

De esta informacion es posible deducir que la informacion debe estar a disposicién del
publico, aunque el tenor literal del articulo nos hace pensar que Unicamente debera estarlo

“cuando asi se solicite”:

El mismo articulo continda con la obligacion de las entidades de la puesta a disposicién
de “los informes anuales de actividad”, obligacion que se estructura en torno a la segunda
parte del articulo 7. Este precepto supone la obligatoriedad por parte de las entidades de
publicar su memoria de actividad. Estos informes deberdn contener la siguiente

informacion:

a) el numero de litigios recibidos y los tipos de reclamaciones con los que estan

relacionados;

b) los problemas sistematicos o significativos que ocurran con frecuencia y den lugar a
litigios entre consumidores y comerciantes; esta informacion podra ir acompafada de

recomendaciones acerca del modo de evitar o resolver tales problemas en el futuro, con
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objeto de mejorar las pautas de actuacion de los comerciantes y de facilitar el

intercambio de informacion y de buenas practicas;

c) la proporcién de litigios que la entidad de resolucién alter nativa se ha negado a
tratar y porcentualmente los tipos de motivos de tal negativa a que se refiere el articulo
5, apartado 4;

d) respecto de los procedimientos contemplados en el articulo 2, apartado 2, letra a), el
porcentaje de resoluciones que se hayan propuesto o impuesto a favor del consumidor, a

favor del comerciante o mediante una solucion amistosa;

e) el porcentaje de procedimientos de resolucion de litigios que se interrumpieron vy,

cuando se conozcan, los motivos de su interrupcion;
f) la duracion media de la resolucidon de los litigios;

g) la proporcion de cumplimiento de los resultados de los procedimientos de resolucion

alternativa, si se conoce;

h) la cooperacion de las entidades de resolucion alternativa en redes de entidades de

resolucion alternativa que facilitan la resolucion de litigios transfronterizos, en su caso.

En segundo lugar encontramos el principio de eficacia, consolidado en el articulo 8 de la
Directiva. Este principio supone que los Estados miembros han de velar por la eficacia
de los procedimientos cumpliendo con los requisitos de facil accesibilidad, gratuidad o

pago de precio simbdlico y celeridad. 23

En el articulo 9 de la Directiva encontramos recogido el Principio de Equidad, donde se
obliga a los Estados miembros a que observen los principios basicos de los
procedimientos alternativos de resolucion, haciendo una distincion entre aquellos

procedimientos que pongan o no una solucion al conflicto.

23 Cuenca Garcia, A. Los principios de transparencia, eficacia, equidad, libertad y legalidad en la directiva
2013/11/ue del parlamento europeo y del consejo de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa
de litigios en materia de consumo, y su incidencia en el sistema de arbitraje de consumo espafiol. (cit) p 51
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Los principios basicos de la resolucién de conflictos, esto es, de los que no ofrecen una

solucion, se pueden resumir del siguiente modo:

En primer lugar, nos encontramos con el principio de contradiccién y otros principios
bésicos. La Directiva prevé en su articulo 9.1 a) que los Estados miembros deberan velar
por que “las partes tengan la posibilidad de expresar su punto de vista en un plazo
razonable, revivan de la entidad de resolucion alternativa los argumentos, las pruebas,
los documentos y los hechos presentados por la otra parte, cualesquiera declaraciones

realizadas y dictamenes de expertos, y puedan presentar alegaciones”.

Maés adelante encontramos informacion relativa a la representacion. Por su parte, el
articulo 9.1 b) de la Directiva exige que se informe a las partes de que en este tipo de
procedimientos de resolucion alternativa “no estan obligadas a servirse de letrado o
asesor juridico, pero pueden solicitar asesoramiento independiente o estar representadas

0 asistidas por terceros en cualquier fase del procedimiento”.

Finalmente, esta el principio de notificacion del resultado y motivacion. Por dltimo, en el
apartado c) del articulo 9.1 de la Directiva se exige a los Estados miembros que velen por
que se notifique a las partes el resultados del procedimiento, ya se haga por escrito o
mediante algun tipo de soporte duradero, asi como que se les facilite la exposicion de

motivos que fundaran la resolucion.

Por otra parte, para los procedimientos que si ofrecen una solucidn al litigio, se incluyen,

ademas, una serie de normas especificas, incluidas en el articulo 9.2 de la Directiva.

En primer lugar, queda establecido el derecho de las partes a retirarse del procedimiento
en cualquier momento, por insatisfaccion con el funcionamiento o tramitacion del
procedimiento, derecho sobre el que deben ser informadas al inicio del mismo. La Unica
excepcion para ejercerlo recae sobre los comerciantes que estén obligados por normas

nacionales a permanecer en el mismo. 2*

24 Cuenca Garcia, A. Los principios de transparencia, eficacia, equidad, libertad y legalidad en la
directiva 2013/11/ue del parlamento europeo y del consejo de 21 de mayo de 2013, relativa a la
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Ademas, en segundo lugar, se establece un deber de informacion por parte de las
entidades hacia las partes del procedimiento, que debera versar, en particular, sobre la
opcion de las partes de aceptar o rechazar la solucién propuesta; de que la posibilidad de
obtener una solucion ante un 6rgano judicial no se excluye al comenzar un procedimiento
alternativo; de que las partes deben contar con un “plazo de reflexion razonable” antes de

dar su consentimiento. 2°

En siguiente lugar encontramos el principio de libertad, contemplado en el articulo 10 de
la directiva. Segun este principio que debe ser observado por los Estados miembros, éstos
deberan asegurarse de que el acuerdo entre las partes no vincule al consumidor cuando
éste se haya celebrado antes de que surja el litigio, si tiene por efecto privarle de su

derecho a recurrir antes los 6rganos jurisdiccionales.?®

Ademas, este mismo articulo incluye un segundo péarrafo en el que se hace referencia a
aquellos procedimientos que tengan como objeto la imposicién de una solucion. En estos
casos, la Directiva aboga porque estas soluciones Gnicamente seran vinculantes cuando
las partes hayan sido informadas anteriormente del carécter vinculante de dicha solucion,
y asi lo hubieran aceptado. Sin embargo, en los casos en los que la legislacion nacional
obligara al comerciante a que las soluciones fueran vinculantes, no serd necesaria la

aceptacion expresa de éste.

En este precepto, resulta visible que se hace hincapié en el caracter voluntario de los
procedimientos alternativos, lo que resulta coherente puesto que éstos procedimientos

estan basados en la autonomia de la voluntad, segin ha declarado el propio Tribuna

resolucion alternativa de litigios en materia de consumo, y su incidencia en el sistema de arbitraje de
consumo espafiol. (cit) p 64

25 Cuenca Garcia, A. Los principios de transparencia, eficacia, equidad, libertad y legalidad en la
directiva 2013/11/ue del parlamento europeo y del consejo de 21 de mayo de 2013, relativa a la
resolucion alternativa de litigios en materia de consumo, Yy su incidencia en el sistema de arbitraje de
consumo espafiol. (cit) p 64

26 Cuenca Garcia, A. Los principios de transparencia, eficacia, equidad, libertad y legalidad en la
directiva 2013/11/ue del parlamento europeo y del consejo de 21 de mayo de 2013, relativa a la
resolucidn alternativa de litigios en materia de consumo, y su incidencia en el sistema de arbitraje de
consumo espafiol. (cit) p 68
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Constitucional?’28

Finalmente, encontramos el principio de legalidad. Este principio se encuentra indicado
en el articulo 11 de la Directiva. Este principio a respetar se aplicara Unicamente a
aquellos procedimientos cuyo objeto sea la imposicion de una solucion a la partes y hace

una diferenciacion segun exista o no, conflicto de leyes. 2°

En el caso de que no exista conflicto de leyes, se dispone que la solucion no podra privar
al consumidor de aquellas disposiciones imperativas en la materia de proteccion de
consumidores en virtud de la ley del Estado de residencia de consumidor y comerciante.
Para determinar el lugar de residencia habitual, se habra de estar a lo dispuesto en el
Reglamento (CE) niimero 593/2008%°.

Por otra parte, en caso de encontrarnos ante un conflicto que supone un conflicto de leyes,
esto es, un conflicto internacional, la Directiva hace distincion dependiendo de la ley

aplicable.

En caso de que la ley aplicable sea determinada por el Reglamento (CE) numero
593/2008, “la solucién impuesta por la entidad no podra privar al consumidor de la
proteccion ofrecida por disposiciones que no puedan excluirse mediante acuerdo en
virtud de la ley del Estado miembro en que el consumidor tenga su residencia habitual”

segun lo que indica el articulo 11.1 b) de la Directiva.

Si, por el contrario, la ley aplicable es determinada con arreglo al Convenio de Roma de

19 de junio de 1980 (Roma I), el articulo 11.1 c) exige que “la solucion impuesta por la

27 Cuenca Garcia, A. Los principios de transparencia, eficacia, equidad, libertad y legalidad en la directiva
2013/11/ue del parlamento europeo y del consejo de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa
de litigios en materia de consumo, y su incidencia en el sistema de arbitraje de consumo espafiol. (cit) p 70
28 Cuenca Garcia, A. Los principios de transparencia, eficacia, equidad, libertad y legalidad en la directiva
2013/11/ue del parlamento europeo y del consejo de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa
de litigios en materia de consumo, y su incidencia en el sistema de arbitraje de consumo espafiol. (cit) pp
70-72

29 Cuenca Garcia, A. Los principios de transparencia, eficacia, equidad, libertad y legalidad en la directiva
2013/11/ue del parlamento europeo y del consejo de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa
de litigios en materia de consumo, y su incidencia en el sistema de arbitraje de consumo espafiol. (cit) p 72
30 Cuenca Garcia, A. Los principios de transparencia, eficacia, equidad, libertad y legalidad en la directiva
2013/11/ue del parlamento europeo y del consejo de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa
de litigios en materia de consumo, y su incidencia en el sistema de arbitraje de consumo espafiol. (cit) p 73
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entidad de resolucion alternativa no pueda dar lugar a que el consumidor se vea privado
de la proteccion ofrecida por disposiciones obligatorias con arreglo a la legislacion del
Estado miembro en que el consumidor tenga su residencia habitual”

EFECTOS DE LOS PROCEDIMIENTOS DE RESOLUCION ALTERNATIVA EN
LOS PLAZOS DE CADUCIDAD Y PRESCRIPCION

El articulo 12 de la Directiva informa a los Estados miembros de que deberdn garantizar
que las partes que se recurran a los procedimientos alternativos de resolucion de
controversias en materia de consumo cuyo resultado no sea vinculante no sean privadas
mas delante de iniciar acciones ante los 6rganos judiciales en relacion con el conflicto en
concreto, por haber vencido los plazos de caducidad o prescripcién mientras eran parte

del procedimiento.

La segunda parte del articulo establece que lo anterior se entendera “sin perjuicio de las
disposiciones sobre caducidad o prescripcion incluidas en los acuerdos internacionales

de los que sean parte los Estados miembros”

INFORMACION Y COOPERACION

El capitulo tercero de la Directiva hace referencia a las obligaciones de cooperacion e

informacion.

A este respecto encontramos en primer lugar el articulo 13, en el que se nos indica la
obligacion de informacion a los consumidores por parte de los comerciantes. Este articulo
nos informa de que los Estados miembros han de velar por que los comerciantes informen
a sus consumidores sobre las entidades de resolucion de litigios que les dan cobertura, en
los casos en los que los comerciantes estén obligados a recurrir a estas entidades.

Ademas, se hace mencion a que dicha informacion debera incluir la direccion web de la

entidad en cuestion.

Esta informacion debera ser presentada en la pagina web del comerciante, si la tuviera, y
en cualquier caso en las condiciones generales aplicables a los contratos que se celebren

entre ellos y los consumidores. Dicha informacion debera ser representada de forma clara,
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comprensible y facilmente accesible.

La tercera parte del articulo insiste en la conveniencia de que, si tanto el consumidor como
el comerciante tiene su residencia habitual en el mismo territorio, el consumidor presente
la reclamacion directamente ante el comerciante. Cuando esto no sea posible, el
comerciante deberd facilitar al consumidor la informacion relativa a la entidad de
resolucion alternativa que le da cobertura, especificando si se acudird a ella. Dicha

informacidn debera ser aportada en papel o soporte duradero.

El articulo 14 de la Directiva lidia con los contratos transfronterizos. En estas situaciones,
los Estados miembros deberan velar por que los consumidores puedan obtener asistencia
para su acceso a la entidad de resolucion alternativa que opere en otro Estado y sea
competente para conocer de su caso. Esta responsabilidad sera cedida por los Estados a
los centros de la Red de Centros Europeos del Consumidos, a las organizaciones de

consumidores o a cualquier otro organismo de caracteristicas similares.

Por su parte, el articulo 15 de la Directiva trata el tema de la “Informacion general”, como
su propio titulo indica. La primera parte de este articulo se centra en la necesidad de que
la lista de las entidades de resolucidn alternativa sea publicada por los centros de la Red
de Centros Europeos del Consumidor, asi como por los organismos de asistencia a los

consumidores, en sus paginas web.

Igualmente, los Estados miembros deberén alentar a sus organizaciones de consumidores
y a las asociaciones de empresarios para que hagan publica la mencionada lista. La
informacién divulgada debera ser adecuada, y de velar por ello seran responsables los

mismos Estados miembros, asi como la propia Comision.

De igual modo, los Estados miembros y la Comisién seran los encargados de promover
la difusion de esta informacion, y ademas, estan compelidos a adoptar otras medidas
complementarias para ayudar a la sensibilizacion de los profesionales y los consumidores

en relacion con la resolucion alternativa de conflictos.

La sensibilizacién descrita anteriormente debera ir dirigida a las organizaciones

profesionales y la organizaciones de consumidores, para asi, ademas, que estos tipos de
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asociaciones faciliten informacién a los propios consumidores sobre su derecho a acceder

a este tipo de resolucién en caso de controversia.

Ademas, el articulo 16 de la Directiva establece el régimen de cooperacion e intercambios
de experiencias entre entidades de resolucion alternativa. En este articulo se trata la
obligacion de los Estados miembros de observar que las entidades de resolucion
alternativa cooperen en las situaciones de contratos celebrados entre partes de dos Estados
diferentes, asi como por el intercambio de informacion para lograr una mejoria en la

practica, tanto en litigios nacionales como transfronterizos.

Por su parte, la propia Comision se encargard de la creacion de redes de entidades de
resolucion alternativa, asi como también se encargara de facilitar el intercambio y la

difusion de sus mejores practicas.

Asimismo, si existen sectores especificos que en los que se cree una red de entidades de
resolucion alternativa para favorecer la resolucion de controversias transfronterizas, los
Estados deberan animar a las entidades de resolucion alternativa de ese &mbito para que

se unan a la red.

Finalmente, el articulo 17 de la Directiva se encarga de lo referente a “la cooperacion
entre las entidades de resolucion alternativa y las autoridades nacionales encargadas de
la aplicacion de los actos juridicos de la Unién en materia de proteccion de
consumidores ”. Este articulo establece la obligacion de los Estados de garantizar la
cooperacion entre las entidades y las autoridades nacionales que se encarguen de aplicar

actos juridicos de la Union Europea en materia de consumidores.

La mencionada cooperacion deberan incluir el intercambio de informacion entre los dos
tipos de organismos, en especial sobre las practicas sobre las que los consumidores hayan
presentado reclamaciones. Ademas, deberan incluirse en el intercambio la presentacién
de la evaluacién e informacion técnicas a las entidades pro parte de las autoridades
nacionales cuando aquéllas sean necesarias para el tratamiento de conflictos

independientes.

Todo esto debera ser llevado a cabo con observancia a la normativa sobre proteccién de
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datos personales que queda establecida en la Directiva 95/46/CE, y sin perjuicio de los

secretos profesionales o empresariales.

FUNCION DE LAS AUTORIDADES COMPETENTES Y DE LA COMISION.

El capitulo cuarto de la Directiva se encarga de establecer la designacion de las
autoridades competentes en esta materia, asi como de indicar cuéles seran sus funciones

y las de la Comision.

En primer lugar, queda a manos de cada uno de los Estados miembros la designacion de
las autoridades que seran competentes para llevar a cabo las funciones que se expresaran
a continuacion. Cada uno de los Estados podrd designar a mas de una autoridad
competente, pero en este caso, debera notificar cual de ellas seré la titular como punto de

contacto Unico con la Comision.

La Comision sera informada por los Estados sobre qué autoridades han sido designadas,
y de esta manera, elaboraré una lista de las mismas que se publicara en el Diario Oficial

de la Unidn Europea.

El articulo 19 de la Directiva recoge que los Estados miembros se encargaran de que las
entidades que aspiren a ser acreditadas como entidades de resolucion alternativa de
litigios en el marco de la Directiva notifiquen a la autoridad competente la siguiente

informacion:
a) su nombre, sefias y direccion del sitio web;

b) informacion sobre su estructura y financiacion, incluida in formacion sobre las
personas fisicas encargadas de la resolucion de litigios, su retribucion, duracion del

mandato, y quién las emplea;
€) sus normas de procedimiento;
d) sus tarifas, si procede;

e) la duracion media de los procedimientos de resolucion de litigios;
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f) el idioma o los idiomas en los que pueden presentarse las reclamaciones y

desarrollarse el procedimiento de resolucién de litigios;

g) una declaracion de los tipos de litigios cubiertos por el procedimiento de resolucion

de litigios;

h) los motivos por los cuales la entidad de resolucion de litigios puede negarse a tratar

un determinado litigio de conformidad con el articulo 5, apartado 4;

i) una declaracion motivada sobre si la entidad cumple las condiciones para ser
considerada una entidad de resolucion alternativa comprendida en el ambito de
aplicacion de la presente Directiva y los requisitos de calidad establecidos en el capitulo
.

En caso de cambios en la informacién mencionada en las letras a) a h), las entidades de
resolucién alternativa notificaran dichos cambios a la autoridad competente sin

dilaciones injustificadas

Del mismo modo, sera necesario que los Estados observen que las entidades de resolucion
alternativa comuniquen a la autoridad competente cada dos afios la informacion que

indica el articulo 19.3 de la Directiva:

a) el numero de litigios recibidos y los tipos de reclamaciones con los que estan

relacionados;

b) el porcentaje de procedimientos de resolucién alternativa que se interrumpieron antes

de llegar a un resultado;

¢) la duracién media de la resolucion de los litigios recibidos;

d) la tasa de cumplimiento de los resultados de los procedimientos de resolucion

alternativa, si se conoce;

e) los problemas sistematicos o significativos que ocurran con frecuencia y den lugar a

litigios entre consumidores y comerciantes. La informacion que se comunique a este
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respecto podra ir acompariada de recomendaciones sobre la forma de evitar o resolver

estos problemas en el futuro;

f) en su caso, una evaluacion de la eficacia de su cooperacion en redes de entidades de

resolucion alternativa que facilitan la resolucion de litigios transfronterizos;

) si procede, la formacion dispensada a las personas fisicas encargadas de la resolucion

alternativa de litigios de acuerdo con el articulo 6, apartado 6;

h) una evaluacion de la eficacia del procedimiento de resolucion alternativa ofrecido por

la entidad y de la posible manera de mejorar sus resultados.

Finalmente, en el articulo 20 se nos describe cudl es el papel de las autoridades
competentes y de la Comisidn. En este articulo se hace diferenciacion entre las funciones

que cumpliran cada uno de los organismos.

Para empezar, cada autoridad competente debera evaluar, con base en la informacion
recibida y descrita en el articulo anterior, y de acuerdo con los requisitos de calidad
examinados en el capitulo segundo de la Directiva, si las entidades que solicitan acceder

a ser reconocidas como entidades de resolucidn alternativa puedan acceder a este estatus.

La misma autoridad competente sera también encargada de elaborar una lista en la que se
describiran las entidades de resolucion alternativa, y que ademas, debera contener la

siguiente informacion

a) el nombre, las serias y las direcciones del sitio web de las entidades de resolucion

alternativa a que se refiere el parrafo primero;
b) sus tarifas, si procede;

c¢) el idioma o los idiomas en los que pueden presentarse re clamaciones y desarrollarse

el procedimiento de resolucion alternativa;

d) los tipos de litigios cubiertos por el procedimiento de reso lucion alternativa;
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e) los sectores y las categorias de litigios cubiertos por cada entidad de resolucion

alternativa;

f) la exigencia de presencia fisica de las partes o de sus representantes, si procede,
incluida una declaracion de la entidad de resolucion alternativa sobre si el
procedimiento de resolucion alternativa es un procedimiento oral o escrito, o puede

tramitarse como tal;
g) el caracter vinculante o no del resultado del procedimiento, y

h) los motivos por los cuales la entidad de resolucion alterna tiva puede negarse a tratar

en un determinado litigio de conformidad con el articulo 5, apartado 4.

Esta lista debera, igualmente, ser notificada a la Comision por parte de la autoridad
competente. Ademas, la lista debera ser actualizada en caso de que hubiera algin cambio

en la informacion facilitada por las entidades.

Si se da la situacion de que alguna de las entidades incluidas en la lista deje de cumplir
con los requisitos que se le exigen, la autoridad competente debera compeler a la misma
a que ejecute el cumplimiento de dichos requisitos. La entidad contara con un plazo de
tres meses para solucionar su incumplimiento. Si transcurrido dicho plazo, el
incumplimiento persiste, la autoridad competente se vera obligada a excluirla de la lista,

y de igual modo, procedera a notificarlo a la Comision.

El tercer punto del articulo, trata la posible situacion de que un Estado miembro designe
a més de una autoridad competente. En este caso, el punto de contacto sera Unico como
ya geos mencionad, y éste serd el encargado de llevar a cabo las notificaciones a la

Comision.

La Comision sera encargada de elaborar una lista con todas las entidades de resolucién
alternativa de conflicto en materia de consumo. Esta lista sera actualizada cada vez que
tenga lugar un cambio, y se haréa pablica en la pagina web de la Comisién, asi como en

un soporte duradero.

Con fecha limite de 9 de julio de 2018, las autoridades competentes de cada Estado
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miembro debera desarrollar un informe que enviara a la Comision. La Directiva establece
que este informe deberé ser hecho cada cuatro afios y que debera contar con la siguiente

informacion:
a) determinard las mejores practicas de las entidades de resolu cion alternativa;

b) seralarad, sobre la base de estadisticas, las deficiencias que obstaculizan el
funcionamiento de las entidades de resolu cion alternativa tanto en los litigios nacionales

como transfronterizos, en su caso;

c) formulard recomendaciones sobre la manera de mejorar el funcionamiento eficaz y

eficiente de las entidades de resolucion alternativa, en su caso.

REGIMEN DE SANCIONES

El régimen de sanciones previsto para los casos de incumplimiento se encuentra descrito
en el articulo 21 de la Directiva, y establece que las sanciones deberan constituirlas los

propios Estados miembros, asi como que seran “eficaces, proporcionadas y disuasorias.”

Estas sanciones se aplicardn a las infracciones que se hubieran cometido contra la ley
nacional traspuesta con arreglo al articulo 13 de la Directiva, que suponen la obligacién

de informacion de los comerciantes a los consumidores.

DERECHO DE CONSUMO EN ESPANA

Espafia es un Estado que cuenta con un sistema de economia de mercado, como advierte
el articulo 38 de su Constitucion, y de igual modo, el mismo articulo indica que no es
posible una verdadera economia de mercado si no existe el derecho a reclamar por parte

de los consumidores®'.

31 Alvarez Vega, MA. Soluciones alternativas a los Conflictos de consumo en Tomillo, J (ed) Perfiles
hispano-italianos. Editorial Comares SL. Granada, 2016, p 180
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Sin embargo, en Espafia no hay una cultura muy dada a acudir a entidades ajenas a los

organos jurisdiccionales para resolver conflictos de consumo

El fundamento para la proteccion de los consumidores en el &mbito espafiol viene

garantizado por el articulo 51 de la Constitucion Espafiola, donde se indica que:

1. Los poderes publicos garantizaran la defensa de los consumidores y usuarios,
protegiendo, mediante procedimientos eficaces, la seguridad, la salud y los legitimos
intereses econdmicos de los mismos.

2. Los poderes publicos promoveran la informacion y la educacion de los consumidores
y usuarios, fomentaran sus organizaciones y oiran a estas en las cuestiones que puedan
afectar a aquéllos, en los términos que la ley establezca.

3. En el marco de lo dispuesto por los apartados anteriores, la ley regulara el comercio

interior y el régimen de autorizacion de productos comerciales.®

Por este motivo, y con base en el precepto constitucional mencionado, surgié en Espafia
la Ley General de defensa de los Consumidores y Usuarios, que ya hizo referencia a la
posibilidad de los consumidores de acceder a vias alternativas a las vias judiciales para

resolver sus litigios.

Dicho esto, analizando la jurisprudencia y el rumbo que ha tomado la produccion
legislativa en Esparia, cabe hablar de un derecho del consumidor, que aparece despegado
de las materias civiles y mercantiles, puesto que como proclama el articulo 19 de la Ley
General para la defensa de los consumidores y usuarios, ésta se aplicara con preferencia
a las normas civil y mercantiles, para asi proteger los “legitimos intereses de econdomicos
y sociales de los consumidores”3®, y todo esto, con el sustento constitucional antes

mencionado.

32 Constitucién Espariola 1978
33Tomillo, J. Preliminar de Soluciones alternativas a los Conflictos de consumo. Perfiles hispano-italianos.
Editorial Comares SL. Granada, 2016
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TRANSPOSICION DE LA DIRECTIVA EN ESPANA
Ante la publicacion de la Directiva, los Estados miembros se han visto obligados a
plasmar el contenido de la misma en sus legislaciones nacionales. La fecha limite para

realizar esta trasposicion era el 9 de julio de 2015, aunque esto no ha ocurrido asi.

En Espafa el dia 6 de abril del presente afio 2017, tuvo lugar la probacion del proyecto
de Ley para la trasposicién a nuestro ordenamiento de la Directiva. El proyecto consta de

un total de 46 articulos.

Segln su primer articulo la finalidad del mismo “es garantizar a los consumidores
residentes en la Union Europea el acceso a mecanismos de resolucion alternativa de
litigios en materia de consumo que sean de alta calidad por ser independientes,

imparciales, transparentes, efectivos, rapidos y justos.”

Para lograr esto, el proyecto se plantea cumplir tres objetivos, descritos en su articulo

segundo y que son:

a) Determinar los requisitos que deben reunir las entidades de resolucion alternativa de
litigios para que, en el marco de aplicacion de esta ley, puedan ser acreditadas e
incluidas en el listado nacional de entidades que elabore la Agencia Espasiola de

Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutricion.

b) Regular el procedimiento para la acreditacion de las entidades de resolucion

alternativa de litigios que lo soliciten.

c) Establecer las obligaciones que deben asumir las entidades de resolucion alternativa

acreditadas.

El titulo primero del proyecto estd dedicado la acreditacion de las entidades de resolucion
alternativa. Este titulo nos informa que para acceder a su acreditacion, las entidades han
de radicar en Espafia. Ademas, resultara necesario que las mismas cuenten con un estatuto
o reglamento de funcionamiento en el que se de informacion relativa a su organizacion y
financiacion, al tipo de litigios que planean resolver y las causas de inadmision a tramite,

de acuerdo con la Directiva.

En lo que concierne a los requisitos necesarios para los procedimientos que gestionaran
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las entidades de resolucion alternativa, el proyecto establece que éstos deberan regirse
por los principios de “independencia, imparcialidad, transparencia, eficacia, rapidez y
justicia”. De igual modo, se hace referencia a la voluntariedad de acceso al
procedimiento, asi como a la voluntariedad de asistencia letrada. Los procedimientos

seran gratuitos o supondran para el consumidor un coste simbolico.

El procedimiento de resolucion ante estas entidades se iniciaré con la reclamacion de las
partes. El acceso al mismo ha de ser lo méas sencillo posible. El procedimiento ha de
garantizar la igualdad entre las partes, asi como el principio de contradiccion entre ellas.
La duracién méxima del mismo no podra ser superior a noventa dias a contar desde el
inicio del mismo, que se entendera cuando se haya adjuntado toda la documentacién

necesaria para el mismo.

El capitulo segundo de este proyecto abarca el procedimiento a seguir para la acreditacion
de las entidades de resolucion alternativa. La autoridad competente para tal acreditacion
sera, con caracter general, la Presidencia de la Agencia Espafiola de Consumo, Seguridad
Alimentaria y Nutricion, que también actuara como punto de contacto Unico con la

Comision.
El procedimiento de acreditacion se iniciara a solicitud del interesado, y dicha solicitud

deberéa contener la siguiente informacion:

a) Datos identificativos de la entidad, asi como su domicilio postal, direccion
electronica y direccion del sitio web. Esta informacion debera acompasiarse de

documentacion justificativa de que la entidad se encuentra establecida en Espasna.
b) Informacion sobre la estructura y financiacion de la entidad.

c) Copia del estatuto o reglamento de organizacion y funcionamiento de la entidad

al que se refiere el articulo 6.1.

d) Informacion sobre las personas fisicas encargadas de la resolucion de litigios,
su formacion y experiencia, identificacion de la persona fisica o juridica que las

emplea, forma de retribucion y duracion del mandato.
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e) Descripcion detallada del procedimiento de resolucion alternativa que
gestionen, asi como del cardcter vinculante o no, para cada una de las partes, de

las resoluciones que adopten.

f) Si resulta necesaria la presencia fisica de las partes o de sus representantes en
el procedimiento de resolucion alternativa y si el mismo se desarrollara de forma

oral o escrita.

g) Las tarifas que, en su caso, se aplican a los consumidores y a los empresarios.

h) La duracion media de los procedimientos de resolucion alternativa.

i) Las lenguas oficiales espasiolas e idiomas en los que pueden presentarse las
reclamaciones y desarrollarse el procedimiento de resolucion alternativa. Se

garantizard, en todo caso, la utilizacion del castellano.

J) Los tipos de litigios que atienden y el sector o categoria al que se refieren.

k) Las causas de inadmision a tramite de las reclamaciones, siempre de

conformidad con lo previsto en el articulo 18.

I) EI cumplimiento de los requisitos especificos de independencia e imparcialidad
establecidos en esta ley para las personas empleadas o retribuidas exclusivamente
por el empresario 0 por organizaciones profesionales o asociaciones

empresariales.

m) Declaracion motivada sobre el cumplimiento de todos los requisitos a los que

se refiere esta ley, acompasiada de la documentacion justificativa.

El procedimiento terminaré por cualquiera de las causas establecidas en el articulo 84 de

la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comdn de las

Administraciones Publicas, que son el desistimiento, la renuncia al derecho en que se

funde la solicitud, cuando tal renuncia no esté prohibida por el ordenamiento juridico, y

la declaracion de caducidad.

La resolucion adoptada por la autoridad competente debera ser notificada en el plazo de

tres meses. En el caso de que ésta sea positiva, la entidad en concreto pasara a ser

incorporada al listado nacional de entidades de resolucion alternativa, y comunicada a la
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Comision.

El incumplimiento de alguno de los requisitos de las entidades supondra su expulsion del
listado si dicho incumplimiento no es subsanado por el interesado en el plazo de tres

Meses.

El mismo capitulo también dedica una seccién a las obligaciones que han de ser asumidas
pro las entidades. Estas obligaciones estdn basadas en mantener la informacion y
transparencia, por lo que las entidades deberan tener una pagina web en la que se facilite

la siguiente informacién:

a) Sus datos identificativos e informacion de contacto, incluyendo direccion postal

y de correo electronico.

b) Su inclusion en el listado nacional de entidades acreditadas al que se refiere el
articulo 33 y, en su caso, su integracion y participacion en cualquier red de

entidades.

c) Las personas encargadas de la resolucion del conflicto, su forma de
nombramiento y duracion de su mandato, asi como cualquier informacion que
permita el conocimiento y comprobacion de su formacion, cualificacion,

experiencia, independencia e imparcialidad.

En el supuesto de tratarse de personas empleadas o retribuidas exclusivamente por
el empresario, se incluiré informacion detallada sobre sus conocimientos
especializados y el cumplimiento de las garantias adicionales acerca de su

independencia e imparcialidad, previstas en el articulo 26.

d) Los tipos de litigios que entran dentro de su competencia, con inclusion, en su
caso, del importe establecido como minimo para la admision a tramite de la

reclamacion del consumidor.
e) Las normas de procedimiento de resolucion de los litigios.

f) Las lenguas oficiales espasiolas e idiomas en los que pueden presentarse las

reclamaciones y en los que se desarrollan sus procedimientos.
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g) Si el litigio serd resuelto en derecho o en equidad y si se aplicard en su

resolucion un codigo de conducta o cualquier otro tipo de regulacion especifica.

h) Cualquier informacion, documentacion o requisito que las partes deben aportar
o0 acreditar antes del inicio del procedimiento, incluido el hecho de haber intentado

con cardcter previo resolver el asunto directamente con el empresario.

i) Las causas de inadmision a tramite de una reclamacion, de conformidad con lo

establecido en el articulo 18 o en su estatuto o reglamento.

J) Si las partes pueden retirarse o no del procedimiento, el momento en que sea

posible su abandono y las consecuencias de este.
k) La duracion media de sus procedimientos de resolucion alternativa.

I) El efecto juridico del resultado del procedimiento de resolucion alternativa,
incluidas las sanciones que pudieran ser impuestas por las administraciones

publicas competentes por incumplimiento de la solucion.

m) Si el resultado o decision del procedimiento tiene fuerza ejecutiva.
n) Los costes que deberd asumir cada una de las partes y las reglas o normas para

su atribucidn.

De igual modo, las entidades acreditadas deberan garantizar la confidencialidad de sus
procedimientos asi como el respeto a la proteccion de los datos de caracter personal a los

gue tengan acceso.

Otra obligacion a asumir por estas entidades acreditadas es la elaboracion de un informe

de caracter anual en el que se describan el

a) El numero de litigios recibidos, con indicacion de sus causas y del sector

economico al que corresponden.

b) Las prdcticas empresariales reiteradas que hayan originado los litigios tratados,
asi como los problemas sistemdticos o significativos que sean recurrentes e incidan

en la conflictividad entre consumidores y empresarios. Esta informacion deberd ir
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acompariada de recomendaciones relativas al modo de evitar o resolver tales

problemas en el futuro.

¢) El numero de litigios que la entidad acreditada hubiera inadmitido a tramite, as/
como el desglose de sus causas. Esta informacion se facilitard en términos
absolutos y relativos respecto del volumen total de reclamaciones recibidas por la
entidad.

d) El numero total de procedimientos de resolucion alternativa que se
interrumpieron sin haberse dictado resolucion, los motivos que ocasionaron tal
interrupcion y el porcentaje de estos procedimientos en relacion al total de

reclamaciones recibidas.

e) La duracion media de sus procedimientos de resolucion alternativa.

f) En el supuesto de tratarse de procedimientos de resolucion alternativa en los que
las personas que resuelven el litigio estén empleadas o sean retribuidas por el
empresario, se indicard el porcentaje de soluciones finalizadas con una propuesta
a favor del consumidor, asi como el nuzmero de acuerdos amistosos alcanzados

entre las partes para poner fin al litigio.

g) El indice de cumplimiento voluntario por las partes de la solucién que puso fin

al litigio, si la entidad dispusiera de dicha informacion.

h) La cooperacion con redes de entidades acreditadas que faciliten la resolucion
de litigios transfronterizos y una valoracion de la eficacia de su integracion en

dichas redes.

i) Una evaluacion de la eficacia del procedimiento ofrecido por la entidad
acreditada con indicacion de las actuaciones que permitiri/an mejorar sus

resultados.

J) La formacion facilitada a las personas encargadas de la resolucion del litigio

El titulo tercero del proyecto se dedica a otras disposiciones. Su capitulo primero abarca
las obligaciones de los comerciantes. Los comerciantes estaran obligados a informar a los

consumidores sobre la posibilidad de acudir a una entidad de resolucion alternativa
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cuando estén adheridos a una.

En los casos en los que el comerciante 0 empresario no esté obligado a acudir a una de
las entidades de resolucidn alternativa, ni esté adherida a una, cuando el consumidor le
hubiera dirigido directamente su reclamacion, el comerciante estard obligado a informar
al consumidor sobre la existencia de estas entidades, “indicando si acepta 0 no su

intervencion para su resolucion”

El incumplimiento de este deber de informacion por parte de los empresario tendra
consideracién de infraccidn grave en materia de defensa de los consumidores y usuarios,
por lo que se aplicara lo dispuesto en esa legislacion. En concreto, una infraccion grave
supone una multa de entre 3.005,07 euros y 15.025,30 euros, pudiendo rebasar dicha
cantidad hasta alcanzar el quintuplo del valor de los bienes o servicios objeto de la
infraccion, segun el articulo 51 de la Ley General para la defensa de consumidores y

usuarios.

BREVE ANALISIS DEL REGLAMENTO

Una vez puestos a estudiar la Directiva que nos ocupa, parece coherente analizar también
el Reglamento que se aprobd a la par que ella. Como ya ha sido mencionado en este
estudio anteriormente, el Reglamento trata de crear una plataforma para la resolucion de
conflictos originados en la celebracion de contratos de compraventa o prestacion de

servicios en linea.

El d&mbito de aplicacién del Reglamento se limita a las operaciones de consumo
celebradas, de manera exclusiva, en linea, como apunta su articulo segundo. Sin embargo,
parece que las operaciones de negociacion en linea no se encuentran dentro de este &mbito
de aplicacion, puesto que la plataforma tiene vocacion de coordinacion y mejora para la
infraestructura de entidades nacionales de resolucién alternativa, pero no asi para la

resolucion directa de los conflictos.3

34 Azcarraga Monzonis, C. Medios electronicos en los sistemas extrajudiciales de conflictos. Novedades
legislativas impulsadas desde Europa. Palao Moreno, G (dir) Los nuevos instrumentos europeos en materia
de conciliacion, mediacion y arbitraje de consumo. Su incidencia en Espafia, Irlanda y el Reino Unido.
Tirant lo Blanch. Valencia 2016, p 25
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En el articulo 5 del Reglamento se establece que la Comision se compromete a desarrollar
la plataforma de resolucion de conflictos, y que asi mismo, serd responsable de su

funcionamiento.

La plataforma mencionada llevara a cabo las labores que se indican en su articulo 5.4, y

que son las siguientes:

a) facilitar un formulario electronico de reclamacion que la parte reclamante pueda

rellenar, de conformidad con el articulo 8;

b) informar de la reclamacion a la parte reclamada;

c) determinar la entidad o entidades de resolucién alternativa competentes y transmitir
la reclamacion a la entidad de resolucion alternativa que las partes hayan acordado

utilizar, de conformidad con el articulo 9;

d) ofrecer gratuitamente un sistema electronico de tramitacion de asuntos que permita
a las partes y a la entidad de reso lucion alternativa tramitar en linea el procedimiento

de re solucion de litigios a través de la plataforma de resolucion de litigios en linea;

e) proporcionar a las partes y a la entidad de resolucion alter nativa la traduccion de la
informacion que sea necesaria para la resolucion del litigio y que se intercambie a traveés

de la plataforma de resolucion de litigios en linea;

f) facilitar un formulario electronico del que se serviran las entidades de resolucion

alternativa para transmitir la informacion contemplada en el articulo 10, letra c);

g) proporcionar un sistema de comentarios que permita a las partes expresar su opinién
sobre el funcionamiento de la plataforma de resolucion de litigios en linea y sobre la

entidad de resolucidn alternativa que haya conocido de su litigio;
h) poner a disposicion publica lo siguiente:

i) informacidon general sobre la resolucién alternativa de litigios como forma de

resolucion extrajudicial de litigios,
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i) informacion sobre las entidades de resolucidn alternativa incluidas en la lista con
arreglo al articulo 20, apartado 2, de la Directiva 2013/11/UE que sean competentes

para conocer de los litigios incluidos en el ambito de aplicacidn del presente Reglamento,

iii) un manual en linea sobre el modo de presentar reclamaciones a través de la

plataforma de resolucion de litigios en linea,

iv) informacién, incluidos los datos de contacto, acerca de los puntos de contacto de
resolucion de litigios en linea designados por los Estados miembros de conformidad con
el articulo 7, apartado 1, del presente Reglamento,

v) datos estadisticos del resultado de los litigios sometidos a entidades de resolucion

alternativa a traves de la plata forma de resolucion de litigios en linea.

Ademas, en su articulo 7, el Reglamento indica la exigencia a los Estados miembros de
que designen un “punto de contacto de resolucion de litigios en linea”, asi como su
comunicacion a la Comision. De esta manera, la Comision estara capacitada para crear
una red de puntos de contacto, promoviendo asi la cooperacién y el debate entre ellos,

mediante la organizacion de reuniones de sus miembros.

En lo relativo a la proteccion de datos de los usuarios y la confidencialidad, debemos
acudir al articulo 11 del Reglamento, que indica la creacion de una base de datos a la que
Unicamente tendrd acceso la entidad a la que se haya remitido el procedimiento en
cuestion. Estos datos seran almacenados, Unicamente, hasta que sean necesarios, tras lo

que seran eliminados automaticamente.

El siguiente articulo que llama la atencion es el articulo 14 del Reglamento, que regula el
deber de informacién. Segln este precepto, todos los comerciantes establecidos en la
Union Europea que operen en linea estaran obligados a facilitar a sus consumidores, en
su pagina de internet, un enlace electrénico a la plataforma. De igual modo, los propios
Estados miembros estdn obligados a promover la publicidad de esta plataforma,
animando a las asociaciones de consumidores y a las asociaciones empresariales a que

proporcionen el enlace a la plataforma.®

35 Azcarraga Monzonis, C. Medios electronicos en los sistemas extrajudiciales de conflictos. Novedades
legislativas impulsadas desde Europa. (cit)
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El regimen de sanciones aplicable nos viene descrito en el articulo 18 del Reglamento, y
establece que estas sanciones seran establecidas por los Estados miembros, asi como las
medidas necesarias para garantizar su aplicacion, todo ello con arreglo a los principios de

eficacia, proporcionalidad y disuasion de las sanciones.®

Finalmente, en el articulo 21 del Reglamento, se establece que la Comision presentara al
Parlamento Europeo y al Consejo informes anuales que versaran sobre el funcionamiento

de la plataforma de resolucion de conflictos en linea.

La entrada en vigor del mismo se proyecta para los veinte dias siguientes a su publicacion,
esto es para el 8 de julio de 2013, siendo aplicable a partir del 9 de enero de 2016.

36 garrigues
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CONCLUSIONES
Después de haber realizado este analisis de la Directiva, estamos en condiciones de

obtener varias conclusiones.

En primer lugar, es preciso mencionar que el desarrollo del comercio electrénico o en
linea esta ligado de manera intima a la resolucion de los posibles conflictos que puedan
llegar a surgir. De esta forma, mientras mas sencillo sea para el consumidor obtener una

solucion a un perjuicio, mas proclive sera a realizar este tipo de adquisiciones.

Para continuar con el hilo del parrafo interior, en aras de que se consolide de manera
definitiva el mercado interior Unico dentro del espacio de la Unidn Europea, es preciso
que se encuentren métodos sencillos, fiables y eficientes para que los ciudadanos de la
Union puedan resolver los litigios que surjan en la interaccién comercial entre partes de
los distintos Estados miembros, puesto que de esta forma aumentard su confianza. Y,
como Yya se ha analizado anteriormente, al aumentar la confianza en el mercado interior,

éste tiene mas posibilidades de ser afianzado.

La Directiva que venimos analizando trata de resolver estas cuestiones mediante la
implantacion de unos estandares de calidad que deberan ser observados por todos los
Estados miembros sin excepcion. Si bien es cierto que, al elegirle la Directiva como
método legislativo, cada uno de los Estados podra aumentar la proteccién a los
consumidores dentro de sus fronteras, siempre que se cumplan los minimos establecidos

desde las instituciones europeas.

En Espafia, el sistema de arbitraje para la resolucion del tipo de conflictos que nos atafie
en este estudio no estad demasiado arraigado. Las causas de esta falta de apego por parte
del consumidor podrian ser la falta de publicidad e informacién de las mismas, una
posible desconfianza del consumidor o tal vez es que este sistema no se ha impulsado lo
suficiente por las autoridades competentes para ello. Sin embargo, podria ser que

mediante la implementacion de esta directiva se consiga ese impulso.

Quizéa pueda resultar que, ademas de cumplir con todos los objetivos descritos en este
estudio, esta iniciativa que nos viene de manos de las instituciones de la Unién Europea

pueda ayudar también a mitigar el colapso actual de los organismos judiciales.
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Tendremos que esperar a que el Congreso de los Diputados lleve a cabo la votacion
pertinente para poder ver cual serd el efecto real de esta Directiva en nuestro

ordenamiento juridico vigente.
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