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EXPOSICION DE MOTIVOS

1. CONTEXTO DE LA PROPUESTA

La presente propuesta, junto con la propuesta de Reglamento sobre la resolucién de litigios en
linea en materia de consumo (Reglamento sobre RLL en materia de consumo), debe verse en
el contexto de los esfuerzos para mejorar el funcionamiento del mercado minorista interior vy,
mas en particular, paramejorar lareparacion alos consumidores.

Una proporcién importante de consumidores europeos encuentran problemas cuando compran
mercancias o servicios en e mercado interior. En 2010, aproximadamente el 20 % de los
consumidores europeos se vio en esta situacion'. Aunque la legislacion garantiza por lo
genera un alto grado de proteccion de los consumidores, 1os problemas encontrados por ellos
guedan a menudo sin resolver. Se estima que las pérdidas de los consumidores europeos por
problemas con mercancias o servicios adquiridos ascienden al 0,4 % del PIB de la UE.

Ademés de tener recurso a los medios judiciales tradicionales de reparacion®, en algunos
Estados miembros, los consumidores y las empresas tienen la posibilidad de someter sus
reclamaciones a entidades de resolucion aternativa de litigios («entidades de RAL»). Estas
entidades tienen por objeto resolver extrajudicialmente los litigios entre las partes mediante la
intervencion de una entidad (p. g., &bitro, conciliador, mediador, defensor del consumidor,
oficina de reclamaciones, etc.).

La Comisién ha adoptado dos Recomendaciones sobre la RAL en materia de consumo® y
creado dos redes que se ocupan de la RAL en materia de consumo (lared CEC* y lared FIN-
NET®). Alguna legislacion sectoria especifica de la UE contiene una clausula sobre la RAL®
y la Directiva sobre la mediacion’ promueve la resolucién amistosa de litigios, incluidos los
litigios en materia de consumo. Sin embargo, € andisis de la situacion actual identifico las
siguientes deficiencias mas importantes que dificultan la efectividad de la RAL: lagunas en la

Eurobarémetro 342, «Consumer Empowerment», p. 169.

Por giemplo, el Reglamento (CE) n° 861/2007, por el que se establece un proceso europeo de pequefia

cuantia, DO L 199 de 31.7.2007, p. 1.

Recomendacién 98/257/CE de la Comisién, relativa a los principios aplicables a los érganos

responsables de la solucién extrajudicial de los litigios en materia de consumo, DO L 115 de 17.4.1998,

p. 31, y Recomendacién 2001/310/CE de la Comision, relativa a los principios aplicables a los 6rganos

extrgjudiciales de resolucion consensual de litigios en materia de consumo, DO L 109 de 19.4.2001, p.

56.

Lared de Centros Europeos del Consumidor (red CEC) ayuda a los consumidores a acceder ala entidad

apropiada de RAL en otro Estado miembro en caso de litigios transfronterizos.

La red FIN-NET estd compuesta por sistemas de RAL que tratan litigios transfronterizos entre

consumidoresy prestadores de servicios financieros.

6 Por giemplo, la Directiva 2009/72/CE del Parlamento Europeo y del Consgjo, de 13 de julio de 2009,
sobre normas comunes para €l mercado interior de la electricidad y la Directiva 2009/73/CE del
Parlamento Europeo y del Consgjo, de 13 de julio de 2009, sobre normas comunes para € mercado
interior del gas natural (DO L 211 de 14.8.2009, pp. 55y 94); la Directiva 2008/48/CE del Parlamento
Europeo y del Consgo, de 23 de abril de 2008, relativa a los contratos de crédito al consumo (DO L
133 de 22.5.2008, p. 66); la Directiva 2000/31/CE del Parlamento Europeo y del Consgjo, de 8 de junio
de 2000, relativa a determinados aspectos juridicos de los servicios de la sociedad de lainformacion en
particular el comercio electronico, en el mercado interior (Directiva sobre el comercio electronico) (DO
L 178 de 17.7.2000, p. 1).

! DO L 136 de 24.5.2008, p. 3.
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cobertura, la falta de sensibilizacion de los consumidores y las empresas, y la calidad desigual
de los procedimientos de RALS.

La fata de una RAL efectiva plantea problemas particulares en el contexto de las
transacciones transfronterizas (p. ., obstaculos linglisticos, posibles costes mas elevados,
diferencias de lalegislacion entre |os Estados miembros).

En vista de los problemas identificados, la Comision se comprometié a proponer medidas en
materia de RAL para garantizar que todas las reclamaciones de los consumidores puedan
someterse a una entidad de RAL y que los litigios derivados de transacciones transfronterizas
pudieran resolverse més facilmente®.

2. RESULTADOS DE LAS CONSULTAS CON LAS PARTES INTERESADAS Y EVALUACION
DEL IMPACTO

2.1. Recopilacion de los conocimientos especializados y consulta de las partes
interesadas

La Comision realizd varios estudios sobre la RAL, entre ellos un estudio de 2009 sobre la
utilizacion de laresolucion alternativa de litigios en la Unién Europea™®, en el que sellevabaa
cabo un andlisis en profundidad de |as entidades de RAL existentes y de su funcionamiento en
todos los Estados miembros; el estudio sobre la reparacién a los consumidores en la UE:
experiencias, percepciones y elecciones de los consumidores™; la Assessment of the
compliance costs including administrative costs/burdens on businesses linked to the use of
Alternative Dispute Resolution (ADR) [Evaluacion de los costes de cumplimiento, incluidos
los costes/las cargas administrativas para las empresas relacionados con la utilizacion de la
resolucion aternativa de recursos (RAL)] (2011); y € estudio sobre la Cross-border ADR in
the European Union [RAL transfronteriza en la Unién Europea] (2011)*.

En enero de 2011, se inicié una consulta publica sobre la utilizacion de la RAL™. Parecia
haber gran acuerdo con respecto ala RAL: todos los participantes coincidian en la necesidad
de seguir desarrollando la RAL para mejorar €l funcionamiento del mercado interior. La
inmensa mayoria de los participantes apoyaba también la actuacion de la UE y ponia de
relieve la necesidad de procedimientos de RAL de calidad disponibles en particular para los
litigios derivados de transacciones transfronterizas 'y en € entorno digital. En su opinion, los
procedimientos eficaces de RAL deberian guiarse por una serie de principios comunes como
laimparcialidad, |a transparencia, la efectividad y la equidad. Muchos participantes apoyaron

Véase el Sudy on the use of Alternative Dispute Resolution in the European Union [Estudio sobre la
utilizacion de la resolucién alternativa de litigios en la Unién Europea], de 16 de octubre de 2009,
http://ec.europa.eu/consumers/redress cons/adr_study.pdf, pp. 56-63; 112-115; 120-121.

o Iniciativa emblematica de Europa 2020: «Una Agenda Digital para Europa», COM(2010) 245, p. 13;
Comunicacion de la Comision «Acta del Mercado Unico», COM(2011) 206, p. 9.

Sudy on the use of Alternative Dispute Resolution in the European Union, Civic Consulting of the
Consumer Policy Evaluation Consortium (CPEC), 20009, disponible en:
http://www.cc.cec/home/dgserv/sg/eval uation/pages/eims_en.htm.

Consumer redress in the European Union: consumers experiences, perceptions and choices, 2009
http://ec.europa.eu/consumers/redress cons/docs/cons redress EU qual_study report_en.pdf

12 http://www.europarl .europa.eu/meetdocs/2009 2014/documents/imco/dv/adr_study /adr_study en.pdf
B Consulta publica sobre la utilizacién de la resolucion aternativa de litigios (RAL) para resolver litigios
relacionados con las transacciones y las précticas comerciales en la UE:
http://ec.europa.eu/consumers/redress _cons/Feedback Statement Final.pdf

10

11
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la mejora de los procedimientos de RLL, en particular para las transacciones de comercio
electronico, en las que cada vez hay mas reclamaciones, sobre todo en casos de pequefio
importe.

En marzo de 2011, los servicios de la Comisién organizaron, junto con e Parlamento
Europeo, una cumbre sobre la «Resolucion aternativa de litigios para € mercado interior y
los consumidores», que reunié a unas doscientas partes interesadas. En el debate se manifestd
el apoyo general a desarrollo de laRAL, incluidala RLL, y se hizo hincapié en la necesidad
de la actuacion de la UE. En abril de 2011, se organizd un taller sobre la «<RAL: como hacer
que funcione mejor» en el marco de la Cumbre Europea del Consumidor'®, en e que
participaron sesenta partes interesadas.

Se aportd una contribucién complementaria, en particular, mediante una consulta empresarial
llevada a cabo por los servicios de la Comision entre diciembre de 2010 y enero de 2011 a
través del Panel de Consulta de las Empresas Europeas™, asi como una consulta empresarial
efectuaga entre marzo y mayo de 2011 a través de la plataforma de seguimiento de las
PYME™.

Se consult6 también al Supervisor Europeo de Proteccion de Datos (SEPD).
2.2. Evaluacion deimpacto

La Comision ha redlizado una evaluacion de impacto (El) detallada en la que andliza un
conjunto de opciones politicas tanto respecto a «la cobertura, informacion y calidad de la
RAL>» como a «la RLL para las transacciones transfronterizas de comercio electrénico». La
El concluyé que solo una combinacion de dos instrumentos en materia de RAL y de RLL
puede garantizar un acceso a medios imparciales, transparentes, efectivos y justos para
resolver extrgudicialmente litigios en materia de consumo nacionales y transfronterizos. En
particular, una Directiva marco es la forma mas adecuada para asegurar la plena cobertura de
la RAL en todos los Estados miembros, informar a los consumidores sobre la RAL y
garantizar que las entidades de RAL respeten principios de calidad especificos. La plena
coberturade la RAL creara el marco requerido, sobre cuya base un sistemade RLL anivel de
la UE pueda tratar efectivamente los litigios relacionados con las transacciones
transfronterizas de comercio el ectrénico.

3. ASPECTOSJURIDICOSDE LA PROPUESTA

3.1. Principales elementos de la propuesta

3.1.1. Garantizar la existencia de procedimientos de RAL para todos los litigios en materia
de consumo

Con arreglo a la presente propuesta, los Estados miembros garantizaran que todos los litigios
entre un consumidor y un comerciante derivados de la venta de mercancias o la prestacion de

14
15

http://www.european-consumer-summit.eu/workshops3 _en.asp.

Se consulté atrescientas treintay cinco empresas de todos |os Estados miembros de la UE acerca de su
experienciay opinion sobre laRAL:
http://ec.europa.eu/yourvoice/ebtp/consultations/2010/adr/index_en.htm

Durante esta consulta, novecientas veintisiete pequefias y medianas empresas respondieron a preguntas
sobrelaRAL.
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servicios puedan someterse a una entidad de RAL, también a través de medios en linea. Para
cumplir sus obligaciones, los Estados miembros pueden utilizar las entidades de RAL
existentes y gjustar su &mbito de aplicacion, si es necesario; o pueden crear nuevas entidades
de RAL o unaentidad intersectorial complementaria.

La presente propuesta abarca los litigios entre consumidores y comerciantes derivados de la
venta de mercancias o la prestacion de servicios. Incluye las reclamaciones presentadas por
los consumidores contra los comerciantes pero también las presentadas por 1os comerciantes
contra los consumidores. La presente propuesta se aplica a las entidades de RAL que intentan
resolver extrgudiciamente litigios entre consumidores y comerciantes mediante la
intervencion de una entidad de resolucién de litigios. Abarca en particular los procedimientos
de mediacion, pero también los procedimientos extrgjudiciales que tienen una cierta
naturaleza jurisdiccional, como los procedimientos ante las oficinas de reclamaciones de los
consumidores, €l arbitrgje y los procedimientos de conciliacion. La presente propuesta no se
aplica alos sistemas de tratamiento de reclamaciones de los consumidores gestionados por €l
comerciante ni a las entidades de resolucién de litigios en las que las personas fisicas a cargo
de la resolucion de los litigios estan empleadas exclusivamente por €l comerciante. También
excluye |as negociaciones directas entre |as partes.

3.1.2. Informacion sobrela RAL y cooperacion

Cuando se plantean litigios, los consumidores deben poder identificar rapidamente qué
entidades de RAL son competentes para tratar su litigio. Para €ello, la presente propuesta
garantiza que los consumidores puedan encontrar informacion sobre la entidad de RAL
competente en los documentos comerciales principales facilitados por €l comerciantey, s €
comerciante tiene un sitio web, en dicho sitio web. Ademés, los comerciantes deberan
informar a los consumidores sobre si se comprometen o no a utilizar la RAL en relacion con
las reclamaciones presentadas contra ellos por un consumidor. Esta obligacion sera un
incentivo para que los comerciantes utilicen mas frecuentemente laRAL.

Con arreglo a la presente propuesta, 1os Estados miembros garantizarédn que los consumidores
puedan obtener asistencia cuando estan implicados en un litigio transfronterizo. Los Estados
miembros pueden delegar la responsabilidad de esta tarea a sus centros de la red de Centros
Europeos del Consumidor (red CEC), que actualmente desempefia la funcion de orientar alos
consumidores hacialas entidades de RAL competentes paratratar sus litigios transfronterizos.

Con arreglo ala propuesta, se animara a las entidades de RAL a convertirse en miembros de
redes de entidades de RAL de ambitos sectorial es especificos cuando traten litigios de dichos
ambitos. Ademas, |a presente propuesta fomenta la cooperacion entre las entidades de RAL y
las autoridades nacionales encargadas de la aplicacion de la legislacion de proteccion de los
consumidores.

La presente propuesta incluye disposiciones para asegurar € respeto de garantias estrictas en
materia de confidencialidad y proteccion de datos, de conformidad con la legislacion
pertinente de la Union.

3.1.3. Calidad delas entidades de RAL

La presente propuesta tiene por objeto garantizar que las entidades de RAL respeten los
principios de calidad en materia de imparcialidad, transparencia, efectividad y equidad. Esos
principios se han establecido en dos Recomendaciones de la Comision. Otorgando a estos
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principios un efecto vinculante, la presente propuesta creara unas condiciones equitativas para
la RAL y reforzard la confianza de los consumidores y los comerciantes en los
procedimientos de RAL.

La transparencia de las entidades de RAL deberia garantizar que las partes reciban toda la
informacidn que necesiten para tomar una decision con conocimiento de causa antes de iniciar
un procedimiento de RAL. Los procedimientos de RAL deberian ser efectivos y abordar
determinadas deficiencias asociadas con los procedimientos judiciales, como los costes, la
duracién y la complegjidad. Sobre la base de los resultados de estudios existentes, |a presente
propuesta requiere que los litigios se resuelvan en un plazo de noventa dias. Para garantizar
gue los procedimientos de RAL mantengan su accesibilidad para los consumidores, la
presente propuesta prevé que deberian ser gratuitos 0 poco gravosos para estos.

3.1.4. Seguimiento

A fin de garantizar que las entidades de RAL funcionen adecuadamente y ofrezcan servicios
de calidad a los consumidores y los comerciantes, deberian ser sometidas a un estrecho
seguimiento. En cada Estado miembro, una autoridad competente estaré encargada de seguir
el funcionamiento de las entidades de RAL establecidas en su territorio. Las autoridades
competentes evaluarén, entre otras cosas, sobre la base de la informacion que les notifiquen
las entidades de RAL, si una determinada entidad de RAL respeta los requisitos de calidad
establecidos en la presente propuesta. Ademas, las autoridades competentes publicaran
informes periddicos sobre € desarrollo y e funcionamiento de las entidades de RAL. Cada
tres afos, la Comision informara a Parlamento Europeo y a Consejo sobre la aplicacion de la
Directiva.

3.2. Principio de subsidiariedad

La base juridica de la presente propuesta es el articulo 114 del Tratado de Funcionamiento de
la Unidén Europea.

El desarrollo en la Unidn Europea de un sistema de RAL que funcione bien, basado en las
entidades de RAL existentes en los Estados miembros y que respete sus tradiciones juridicas,
reforzara la confianza de los consumidores en el mercado interior minorista, incluido el
ambito del comercio electronico. También abrira nuevas oportunidades para las empresas. La
actuacion de los Estados miembros por si solos podria derivar en una mayor fragmentacion de
laRAL, que, asu vez, contribuiriaal trato desigual de los consumidoresy los comerciantes en
el mercado interior y crearia niveles divergentes de reparacion a los consumidores en la
Union. La actuacion a nivel de la Unidn, tal como se propone, deberia proporcionar a los
consumidores europeos el mismo nivel de protecciéon y fomentar las practicas competitivas
entre las empresas, aumentando asi e intercambio transfronterizo de productos o servicios.

La definicidon a nivel de la Unidn de principios y normas comunes para las entidades y los
procedimientos de RAL en todos los Estados miembros tendrd |a clara ventgja de garantizar
un tratamiento efectivo y adecuado de los litigios en materia de consumo derivados de
transacciones nacionales o transfronterizas. Garantizard también que los niveles de calidad de
los procedimientos de RAL sean mas homogéneos en Union.

La divergencia de las politicas nacionales en materia de procedimientos de RAL (0 su
ausencia) muestra que una actuacion unilateral por parte de los Estados miembros no
comporta una solucion satisfactoria para los consumidores y las empresas. Una RAL eficiente
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y efectiva para los litigios transfronterizos requiere un sistema de entidades nacionales de
RAL que funcione bien, en el se basarala plataforma RLL anivel dela UE.

3.3. Proporcionalidad

La propuesta respeta el principio de proporcionalidad por las razones que se exponen a
continuacion.

La propuesta se limita a lo estrictamente necesario para alcanzar sus objetivos. No regula
todos los aspectos de la RAL, sino que se centra en algunos aspectos clave de la resolucion
extrgjudicial de litigios. La Directiva marco se basara en las entidades de RAL ya existentesy
dejara a los Estados miembros la eleccion de la forma y los métodos para conseguir los
resultados esperados.

Los objetivos de la presente propuesta se conseguiran al coste mas bajo para las empresas y

los Estados miembros, evitando a mismo tiempo la duplicacion de gastos o cargas
administrativas innecesarias.

4, REPERCUSIONES PRESUPUESTARIAS

La presente propuesta no tiene incidencia en el presupuesto de la UE. Por tanto, no se adjunta
unafichafinancieraala propuesta.
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2011/0373 (COD)
Propuesta de

DIRECTIVA DEL PARLAMENTO EUROPEO Y DEL CONSEJO

relativa alaresolucién alternativa delitigios en materia de consumo, por la que se

modifica e Reglamento (CE) n° 2006/2004 y la Dir ectiva 2009/22/CE (Dir ectiva sobre

RAL en materia de consumo)

EL PARLAMENTO EUROPEO Y EL CONSEJO DE LA UNION EUROPEA,

Visto e Tratado de Funcionamiento de la Unién Europeay, en particular, su articulo 114,

Vistala propuesta de la Comisién Europea'”’,

Previatransmision del proyecto de acto legislativo alos parlamentos nacionales,

Visto e dictamen del Comité Econémicoy Social Europeo™,

Previa consulta al Supervisor Europeo de Proteccion de Datos,

De conformidad con el procedimiento legislativo ordinario,

Considerando o siguiente:

(1)

)

®3)

En e articulo 169, apartado 1 y apartado 2, letrad), del Tratado de Funcionamiento de
la Union Europea (TFUE) se establece que la Unidn debe contribuir a lograr un ato
nivel de proteccién de los consumidores mediante las medidas que adopte en virtud de
su articulo 114. En € articulo 38 de la Carta de Derechos Fundamentales de la Union
Europea se dispone que en las politicas de la Unidn se garantizard un nivel elevado de
proteccion de |os consumidores.

Con arreglo al articulo 26, apartado 2, del TFUE, € mercado interior implica un
espacio sin fronteras interiores, en e que estd garantizada la libre circulacion de
mercancias y servicios. Para que los consumidores tengan confianza en € mercado
interior y se beneficien de é es necesario que tengan acceso a vias sencillasy baratas
de resolver los litigios derivados de la venta de mercancias o de la prestacion de
servicios. Esto es aplicable tanto a las transacciones en linea como fuera de linea, y es
especia mente importante cuando |os consumidores compran en otro pais.

Laresolucion alternativa de litigios of rece una solucion extrajudicial, sencilla, rapiday
barata para los litigios entre los consumidores y los comerciantes. Sin embargo, no
esta todavia suficientemente desarrollada en toda la Unién Europea. Para que los
consumidores puedan aprovechar plenamente su potencial, es necesario que la

17
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(4)

(5)

(6)

(7)

(8)

(9)

resolucion aternativa de litigios esté disponible para todos los litigios en materia de
consumo, que los niveles de calidad de los procedimientos de RAL sean equivalentes
y que los consumidores y los comerciantes conozcan dichos procedimientos. También
es necesario que las entidades de RAL traten los litigios transfronterizos de manera
efectiva.

En e Actadel Mercado Unico™, la Comisién identifico lalegisiacion sobre resolucion
alternativa de litigios, incluida la dimension del comercio electronico, como una de las
doce prioridades para estimular €l crecimiento y reforzar la confianza en el Mercado
Unico.

El Consgjo Europeo invité al Parlamento y al Consejo a adoptar, antes de que termine
2012, un primer conjunto de medidas prioritarias con €l fin de dar un nuevo impulso a
Mercado Unico®.

El desarrollo en la Union Europea de una resolucién alternativa de litigios que
funcione bien, también en e ambito del comercio electrénico, es necesario para
reforzar la confianza de los consumidores en el mercado interior. Dicho desarrollo
deberia basarse en los procedimientos de RAL existentes en los Estados miembros y
en el respeto de las tradiciones juridicas.

La presente Directiva deberia aplicarse a los litigios contractuales entre consumidores
y comerciantes derivados de la venta de mercancias o la prestacion de servicios en
todos los sectores econdmicos. Deberia incluir las reclamaciones presentadas por los
consumidores contra los comerciantes pero también las presentadas por los
comerciantes contra los consumidores. La presente Directiva no deberia aplicarse alos
litigios entre comerciantes; sin embargo, no deberiaimpedir que los Estados miembros
adopten 0 mantengan en vigor disposiciones sobre procedimientos para la resolucion
extrgudicia de dichoslitigios.

La definicion de «consumidor» deberia incluir a las personas fisicas que actien con
fines gjenos a sus actividades comerciales o empresariales, a su oficio 0 a su profesion.
No obstante, si €l contrato se celebra con un propésito en parte relacionado y en parte
no relacionado con la actividad comercial de la persona (contratos de doble finalidad)
y el proposito comercial es tan limitado que no predomina en el contexto general del
suministro, dicha persona debera ser considerada como consumidor.

La presente Directiva debe entenderse sin perjuicio de la Directiva 2008/52/CE del
Parlamento Europeo y del Consgjo, de 21 de mayo de 2008, sobre ciertos aspectos de
la mediacion en asuntos civiles y mercantiles”, el Reglamento (CE) n° 44/2001 del
Consglo, de 22 de diciembre de 2000, relativo a la competencia judicial, €l
reconocimiento y la ejecucion de resoluciones judiciales en materia civil y mercantil®,
el Reglamento (CE) n° 864/2007 del Parlamento Europeo y del Consgjo, de 11 dejulio

19
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Comunicacién de la Comision al Parlamento Europeo, a Consgjo, a Comité Econémico y Socia
Europeo y a Comité de las Regiones. Acta del Mercado Unico. Doce prioridades para estimular el
crecimiento y reforzar la confianza. «Juntos por un nuevo crecimiento», COM (2011) 206 final, p. 9.
Conclusiones del Consegjo Europeo de los dias 24 y 25 de marzo de 2011 (EUCO 10/11), p. 4; véanse
también las Conclusiones del Consegjo Europeo del 23 de octubre de 2011 (EUCO 52/11), pp. 1-2.

DO L 136 de 24.5.2008, p. 3.

DOL 12 de 16.1.2001, p. 32.
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(10)

(11)

(12)

(13)

(14)

(15)

(16)

de 2007, relativo alaley aplicable a las obligaciones extracontractuales (Roma11)? y
el Reglamento (CE) n°593/2008 del Parlamento Europeo y del Consgjo, de 17 de
junio de 2008, sobre laley aplicable alas obligaciones contractuales (Roma )%,

La presente Directiva deberia prevalecer sobre la legislacion de la Unidn que contiene
disposiciones destinadas a fomentar la creacién de entidades de RAL en un sector
especifico. Cuando una legislaciéon sectoria especifica exija la creacion de dichas
entidades, la presente Directiva solo prevalecera en la medida en que dicha legislacion
no garantice al menos un grado equivalente de proteccion de los consumidores.

Las entidades de RAL son muy diversas en la Unién, pero también en los Estados
miembros. La presente Directiva deberia abarcar cualquier entidad establecida de
manera duradera que ofrezca la resolucion de litigios mediante un procedimiento de
RAL. No deberia considerarse procedimiento de RAL un procedimiento de arbitraje
creado fuera del marco de una entidad de RAL sobre una base ad hoc para un litigio
Unico entre un consumidor y un comerciante.

La presente Directiva no deberia aplicarse a procedimientos de entidades de resolucion
de litigios cuando las personas fisicas a cargo de la resolucion del litigio estan
empleadas exclusivamente por e comerciante ni a procedimientos de sistemas de
tratamiento de reclamaciones de los consumidores gestionados por €l comerciante. No
deberia aplicarse a las negociaciones directas entre las partes. Ademas, no deberia
aplicarse alos intentos realizados por un juez para solucionar un litigio en el marco de
un procedimiento judicial relativo adicho litigio.

Los Estados miembros deberian garantizar que los litigios cubiertos por la presente
Directiva puedan presentarse a una entidad de RAL que cumpla los requisitos
establecidos en esta Directiva. Los Estados miembros deberian tener la posibilidad de
cumplir esta obligacion basandose en entidades de RAL existentes y agjustando su
ambito de aplicacion, si es necesario, 0 previendo la creacion de nuevas entidades de
RAL. La presente Directiva no deberia obligar a los Estados miembros a crear una
entidad especifica de RAL en cada sector minorista. Los Estados miembros deberian
tener la posibilidad de prever la creacion de una entidad de RAL complementaria que
aborde litigios para cuya resolucion no sea competente ninguna entidad especifica.

La presente Directiva no deberia constituir un obstaculo para que los comerciantes
establecidos en un Estado miembro estén cubiertos por una entidad de RAL situada en
otro Estado miembro. L os Estados miembros deberian fomentar el desarrollo de dichas
entidades.

La presente Directiva no deberia constituir un obstaculo para que los Estados
miembros mantengan o introduzcan procedimientos de RAL que aborden
conjuntamente litigios idénticos o similares entre un comerciante y varios
consumidores. Dichos procedimientos pueden considerarse un paso preliminar para el
desarrollo posterior de procedimientos colectivos de RAL en laUnién.

El tratamiento de informacion relativa a los litigios cubiertos por la presente Directiva
deberia cumplir las normas sobre proteccion de datos personales establecidas en las
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(19)

(20)

(21)

(22)

(23)

disposiciones legidativas, reglamentarias y administrativas de los Estados miembros
adoptadas con arreglo ala Directiva 95/46/CE del Parlamento Europeo y del Consgjo,
de 24 de octubre de 1995, relativa a la proteccion de las personas fisicas en lo que
respectaa tratamiento de datos personalesy alalibre circulacién de estos datos.

Las personas fisicas a cargo de la resolucién aternativa de litigios solo deberian
considerarse imparciales s no pueden estar sometidas a presiones que influyan
potencialmente en su actitud hacia el litigio. Es especialmente necesario garantizar que
dichas presiones no existen cuando las entidades de RAL estén financiadas por una de
las partes en litigio 0 una organizacién de la que es miembro una de las partes.

A fin de garantizar |a transparencia de las entidades y los procedimientos de RAL, es
necesario que las partes reciban toda la informacion que necesiten para tomar una
decisién con conocimiento de causa antes de iniciar un procedimiento de RAL.

L os procedimientos de RAL deberian ser efectivos. Deberian prever un procedimiento
sencillo y rdpido cuya duracién no sea por lo general superior a noventa dias. La
entidad de RAL deberia poder ampliar este plazo cuando la complejidad del litigio en
cuestion lo exija.

Los procedimientos de RAL deberian ser gratuitos 0 poco gravosos para los
consumidores, de manera que la utilizacion de dichos procedimientos siga siendo
econdémi camente razonabl e para los consumidores.

Los procedimientos de RAL deberian ser justos, de manera que las partes en litigio
estén plenamente informadas de sus derechos y de las consecuencias de las elecciones
gue realicen en el contexto de un procedimiento de RAL.

Cuando se plantea un litigio, es necesario que los consumidores puedan identificar
rapidamente qué entidades de RAL son competentes para tratar su reclamacion y saber
s el comerciante afectado participara o no en € recurso presentado a una entidad de
RAL. Los comerciantes deberian, por tanto, facilitar dicha informacion en sus
documentos comerciales principales y, s tienen un sitio web, en sus sitios web. Esta
obligacion debe entenderse sin perjuicio de lo dispuesto en € articulo 6, apartado 1,
letra t), el articulo 7, apartado 1, y € articulo 8 de la Directiva 2011/83/UE del
Parlamento Europeo y del Consgjo, de 25 de octubre de 2011, relativa a los derechos
de los consumidores™. El articulo 6, apartado 1, letra t) de la Directiva 2011/83/UE
establece, para los contratos celebrados con los consumidores a distancia o fuera del
establecimiento, que el comerciante debe informar a consumidor sobre la posibilidad
de recurrir a un mecanismo no judicial de reclamacion y recurso a que esté sujeto el
comerciante y los métodos para tener acceso al mismo, antes de que € consumidor
guede vinculado por €l contrato. El articulo 7, apartado 1, de la Directiva 2011/83/UE
establece que, en los contratos celebrados fuera del establecimiento, esta informacion
debe facilitarse en papel 0, s el consumidor esta de acuerdo, en otro soporte duradero.

La presente Directiva no establece que la participacion de los comerciantes en
procedimientos de RAL sea obligatoria o que €l resultado de dichos procedimientos
sea vinculante para los comerciantes, cuando un consumidor ha presentado una
reclamacion contra ellos. Sin embargo, |a presente Directiva se entiende sin perjuicio
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(25)

(26)

(27)

(28)

(29)

(30)

de cualquier norma nacional que obligue a los comerciantes a participar en dichos
procedimientos o a aceptar su resultado, siempre que dichas normas no impidan a las
partes gjercer su derecho a acceder a sistemajudicial, tal como garantiza el articulo 47
de la Carta de los Derechos Fundamental es de la Union Europea.

Los Estados miembros deberian garantizar que las entidades de RAL cooperen en la
resolucion de los litigios transfronteri zos.

Deberian reforzarse en la Unidn las redes de entidades de RAL que facilitan la
resolucion de litigios transfronterizos, tal como la red FIN-NET en el dmbito de los
servicios financieros. Los Estados miembros deberian animar alas entidades de RAL a
formar parte de dichas redes.

La cooperacion estrecha entre las entidades de RAL y las autoridades nacionales
encargadas de la aplicacion de la legislacion de la Unidn en materia de proteccion de
los consumidores deberian reforzar |a aplicacidn efectiva de dicha legislacion.

A fin de garantizar que las entidades de RAL funcionen adecuada y efectivamente,
deberian ser sometidas a un seguimiento estrecho. La Comision y las autoridades
competentes con arreglo ala presente Directiva deberian publicar y actualizar unalista
de entidades de RAL que cumplen la presente Directiva. Otros organismos, como las
entidades de RAL, las asociaciones de consumidores, las asociaciones empresariales y
la red de Centros Europeos del Consumidor, publicarian también dicha lista. Ademas,
las autoridades competentes deberian publicar informes periddicos sobre € desarrollo
y el funcionamiento de las entidades de RAL . Las entidades de RAL deberian notificar
a las autoridades competentes informacion especifica en la que deberian basarse esos
informes. Los Estados miembros deberian animar a las entidades de RAL afacilitar tal
informacion utilizando la Recomendacion 2010/304/UE de la Comision, sobre el uso
de una metodologia armonizada para la clasificacion y notificaciéon de las
reclamaciones y consultas de los consumidores®.

Es necesario gque los Estados miembros establezcan sanciones por incumplimiento de
las disposiciones de la presente Directiva relacionadas con la informaciéon a los
consumidores por parte de los comerciantes y la informacién que deben comunicar las
entidades de RAL a las autoridades competentes, y que garanticen su gecucion. Las
sanciones deben ser eficaces, proporcionadas y disuasorias.

El Reglamento (CE) n° 2006/2004 del Parlamento Europeo y del Consgjo, de 27 de
octubre de 2004, sobre la cooperacion entre las autoridades nacionales encargadas de
la aplicacion de lalegislacion de proteccidn de los consumidores (Reglamento sobre la
cooperacion en materia de proteccion de los consumidores)®, deberia modificarse para
incluir una referencia a la presente Directiva en su anexo, a fin de reforzar la
cooperacion transfronteriza en la aplicacion de la presente Directiva.

La Directiva 2009/22/CE del Parlamento Europeo y del Consgjo, de 23 de abril de
2009, relativa a las acciones de cesacion en materia de proteccion de los intereses de
los consumidores (Directiva relativa a las acciones de cesacion)®® deberia modificarse
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para incluir en su anexo una referencia a la presente Directiva, a fin de garantizar la
proteccion de los intereses colectivos de los consumidores establecidos en esta
Directiva.

Dado que € objetivo de la presente Directiva, a saber, contribuir a buen
funcionamiento del mercado interior garantizando un nivel elevado de proteccion de
los consumidores, no puede ser alcanzado de manera suficiente por los Estados
miembros y, por consiguiente, puede lograrse mejor a nivel de la Union, esta puede
adoptar medidas, de acuerdo con e principio de subsidiariedad consagrado en €
articulo 5 del Tratado de la Union Europea. De conformidad con el principio de
proporcionalidad, enunciado en dicho articulo, la presente Directiva no excede de lo
necesario para alcanzar este objetivo.

La presente Directiva respeta los derechos fundamentales y observa los principios
reconocidos, en particular, en la Carta de los Derechos Fundamentales de la Unién
Europea, y, en concreto, en sus articulos 7, 8, 38 y 47.

HAN ADOPTADO LA PRESENTE DIRECTIVA:

CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1
Objeto

El objetivo de la presente Directiva es contribuir a funcionamiento del mercado interior y a
lograr un alto nivel de proteccion de los consumidores garantizando que los litigios entre
consumidores y comerciantes puedan someterse a entidades que ofrezcan procedimientos de
resolucion alternativa de litigios imparcial es, transparentes, efectivosy justos.

~ Articulo 2
Ambito de aplicacion

La presente Directiva se aplicara a los procedimientos de resolucion extragjudicial de
litigios contractual es derivados de |a venta de mercancias o la prestacion de servicios
por parte de un comerciante establecido en la Unidn a un consumidor residente en la
Union, mediante la intervencion de una entidad de resolucién de litigios que propone
0 impone una solucion o que reline a las partes con € fin de facilitar una solucién
amistosa (en lo sucesivo «procedimientos de RAL»).

La presente Directiva no se aplicar&

a) a los procedimientos ante entidades de resolucion de litigios en que las
personas fisicas encargadas de resolver el litigio estdnh empleadas
exclusivamente por el comerciante;

b) los procedimientos ante sistemas de tratamiento de reclamaciones de los
consumidores gestionados por el comerciante;
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c) la negociacion directa entre e consumidor y e comerciante, con o sin
representacion;

d) losintentos realizados por un juez para solucionar un litigio en el marco de un
procedimiento judicial relativo adicho litigio.

Articulo 3
Relacién con otros actos legislativos de la Unidn

La presente Directiva debera entenderse sin perjuicio de la Directiva 2008/52/CE, €l
Reglamento (CE) n° 44/2001, el Reglamento (CE) n° 864/2007 y &l Reglamento (CE)
n° 593/2008.

El articulo 5, apartado 1, de la presente Directiva preval ecera sobre las disposiciones
mencionadas en el anexo.

La presente Directiva solo prevalecera sobre las disposiciones obligatorias de la
legislacion sectorial especifica de la Union relacionadas con la resolucion aternativa
de litigios en la medida en que dichas disposiciones no garanticen al menos un grado
equivalente de proteccién de |os consumidores.

Articulo 4
Definiciones

A efectos de la presente Directiva, se entendera por:

a)

b)

d)

ES

«consumidor»: toda persona fisica que actle con fines genos a sus actividades
comerciales o empresariales, a su oficio 0 a su profesion;

«comerciante»: toda persona fisica o persona juridica, ya sea privada o publica, que
actle, incluso a través de otra persona que actle en su nombre o siguiendo sus
instrucciones, con fines relacionados con sus actividades comerciales o
empresariales, su oficio o su profesion;

se considera que un comerciante esta establecido:
— s e comerciante es una personafisica, alli donde tenga su lugar de actividad,;

— s e comerciante es una empresa u otro tipo de persona juridica o una
asociacion de personas fisicas y juridicas, alli donde tenga su sede social, su
administracion central o su lugar principal de actividad, incluida una sucursal,
unaagenciau otro tipo de establecimiento;

«litigio transfronterizo»: litigio contractual derivado de la venta de mercancias o la
prestacion de servicios cuando, en e momento en que encarga las mercancias o
servicios, el consumidor tiene su residencia en un Estado miembro distinto de aquel
en gue esta establecido el comerciante;
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f)

«entidad de RAL»: toda entidad, independientemente de cémo se denomine o

mencione, establecida de manera duradera que ofrezca la resolucion de litigios
mediante un procedimiento de RAL.

Se considera gue una entidad de RAL esté establecida:

s la entidad esta gestionada por una persona fisica, en € lugar donde redlice
actividades de resolucion alternativa de litigios;

s la entidad est4 gestionada por una persona juridica 0 una asociacion de
personas fisicas 0 juridicas, en e lugar donde la persona juridica o la
asociacion de personas fisicas o juridicas redlice actividades de resolucion
alternativa de litigios o tenga su sede socidl;

s la entidad est4 gestionada por una autoridad u otro organismo publico, ali
donde la autoridad u otro organismo publico tenga su sede.

CAPITULO I

ACCESO Y PRINCIPIOSAPLICABLESA LA RESOLUCION

ALTERNATIVA DELITIGIOS

Articulo 5
Acceso a la resolucion alternativa de litigios

Los Estados miembros garantizardn que los litigios cubiertos por la presente

Directiva puedan presentarse a una entidad de RAL que cumpla los requisitos
establecidos en la presente Directiva.

a)

b)

d)

L os Estados miembros garantizaran que las entidades de RAL.:

tengan un sitio web que permita a las partes presentar una reclamacion en
linea;

permitan a las partes intercambiar informacion con dichas entidades por via
electronica;

acepten tanto los litigios nacionales como transfronterizos, incluidos los litigios
cubiertos por e Reglamento (UE) n° [la Oficina de Publicaciones afadira el
nimero de referencial del Parlamento Europeo y del Consgjo, de [la Oficina
de Publicaciones afiadira la fecha de adopcion], sobre resolucién de litigios en
linea en materia de consumo (Reglamento sobre RLL en materia de
consumo)®; y

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

Los Estados miembros podran cumplir la obligacion establecida en e apartado 1
garantizando la existencia de una entidad de RAL complementaria competente para
tratar los litigios mencionados en el apartado 1 para cuya resolucién no haya una
entidad de RAL competente.

Articulo 6
Conocimientos especializados e impar cialidad

Los Estados miembros garantizaran que las personas fisicas a cargo de la resolucion
aternativa de litigios posean los conocimientos especializados necesarios y sean
imparciales. Paraello, se aseguraran de que dichas personas:

a) estén en posesion de los conocimientos, las competencias y la experiencia
necesarios en €l ambito de laresolucion aternativade litigios;

b)  no puedan ser relevadas de sus tareas sin causa justificada;
C)  notengan ningun conflicto de intereses con cualquiera de las partes en litigio.

L os Estados miembros velardn por que las entidades de RAL en las que las personas
fisicas a cargo de la resolucién de litigios formen parte de un 6rgano colegiado
aporten a ese 6rgano € mismo nimero de representantes de los intereses de los
consumidores que de los intereses de |os comerciantes.

Articulo 7
Transparencia

Los Estados miembros velaran por que las entidades de RAL pongan a disposicion
de publico en su sitio web y en formaimpresa en sus locales, informacién sobre:

a) las personas fisicas a cargo de la resolucion aternativa de litigios, e método
utilizado para su nombramiento y la duracién de su mandato;

b) lafuente definanciacion, incluidala parte porcentual de lafinanciacion pablica
y privada;

C) en su caso, su participacion en redes de entidades de RAL que facilitan la
resolucion de litigios transfronterizos;

d) lostiposde litigios que entran dentro de su competencia;
€) € reglamento interno por € que se rige laresolucion de un litigio;

f)  laslenguas en las que pueden presentarse las reclamaciones a una entidad de
RAL y en las que se desarrolla el procedimiento de RAL;
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9)

h)
i)
)
(k)

los tipos de normas que puede utilizar 1a entidad de RAL como base para la
resolucion del litigio (p. €., normas juridicas, consideraciones de equidad,
codigos de conducta);

todo requisito preliminar que las partes deben cumplir antes de que pueda
iniciarse un procedimiento de RAL ;

los posibles costes que deberan asumir las partes,
la duracion aproximada del procedimiento de RAL;

el efecto juridico del resultado del procedimiento de RAL.

Los Estados miembros velaran por que las entidades de RAL pongan a disposicion
de publico en su sitio web y en forma impresa en sus locales, los informes anuales de
actividad. Estos informes incluiran la siguiente informacion relacionada tanto con los
litigios nacional es como transfronterizos:

a)

b)

c)

d)

f)

el nimero de litigios recibidos y los tipos de reclamaciones con los que estéan
relacionados,

los problemas recurrentes que dan lugar a litigios entre los consumidores y los
comerciantes;

el porcentaje de procedimientos de resolucion de litigios que se interrumpieron
antes de llegar a un resultado;

la duracién media de laresolucion de los litigios;

la tasa de cumplimiento de los resultados de los procedimientos de RAL, si se
CONoCE;

en su caso, su cooperacion en redes de entidades de RAL que facilitan la
resolucion de litigios transfronterizos.

Articulo 8
Efectividad

L os Estados miembros velaran por que los procedimientos de RAL sean efectivos y cumplan
los siguientes requisitos:

a)

b)

el procedimiento de RAL debe ser fécilmente accesible para ambas partes,
Independientemente del lugar donde se encuentren;

las partes deben tener acceso a procedimiento, sin estar obligadas a utilizar un
representante legal; sin embargo, las partes podran estar representadas o asistidas por
un tercero en cualquier fase del procedimiento;

e procedimiento de RAL sera gratuito o poco gravoso paralos consumidores,
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d)

el litigio seresolvera en el plazo de noventa dias a partir de lafecha en que la entidad
de RAL haya recibido la reclamacion. En caso de litigios complgjos, la entidad de
RAL podraampliar dicho plazo.

Articulo 9
Equidad

L os Estados miembros velardn por que en los procedimientos de RAL :

a) las partes tengan la posibilidad de expresar su punto de vista 'y de oir los
argumentos y los hechos presentados por la otra parte, asi como cuaquier
declaracién de expertos,

b) e resultado del procedimiento de RAL se pondra a disposicion de ambas partes
por escrito 0 en un soporte duradero, sefialando |as razones en las que se basa.

L os Estados miembros velaran por que en los procedimientos de RAL que tienen por
objeto resolver un litigio proponiendo una solucion:

a) seinformeal consumidor, antes de aceptar la solucién propuesta, de que:
i)  puede aceptar o no la solucién propuesta;

ii) la solucién propuesta puede ser menos favorable que el resultado
determinado por un tribunal que aplique normas juridicas,

iii) antes de aceptar o rechazar la solucion propuesta, tiene derecho a buscar
asesoramiento independiente;

b) se informe a las partes, antes de aceptar la solucion propuesta, del efecto
juridico de tal acuerdo;

c) las partes, antes de manifestar su aceptacion con la solucion propuesta o €l
acuerdo amistoso, puedan reflexionar durante un periodo de tiempo razonable.

CAPITULO 11 )
INFORMACION Y COOPERACION

Articulo 10
Informacién a los consumidores por parte de los comerciantes

Los Estados miembros velaran por que los comerciantes establecidos en sus
territorios informen alos consumidores sobre las entidades de RAL por las que estan
cubiertos y que son competentes para tratar posibles litigios entre ellos mismos y los
consumidores. Dicha informacion incluira las direcciones de los sitios web de las
entidades de RAL pertinentes y especificara si € comerciante se compromete o no a
utilizar esas entidades para resolver litigios con los consumidores.
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2. La informacion citada en el apartado 1 se mencionar4 de manera fécil, directa,
destacada y permanentemente accesible en € sitio web del comerciante, cuando
exista, en las condiciones generales de los contratos de venta de mercancias o
prestacion de servicios entre el comerciante y el consumidor, y en las facturas y los
recibos relacionados con dichos contratos. Especificara como puede accederse a mas
informacion sobre la entidad de RAL afectaday las condiciones pararecurrir a€ella.

3. Las disposiciones del presente articulo se entenderan sin perjuicio de las
disposiciones de los articulos 6, 7 y 8 de la Directiva 2011/83/UE, relativa a la
informacion a los consumidores en caso de contratos a distancia y contratos
celebrados fuera del establecimiento.

Articulo 11
Asistencia a los consumidores

1 Los Estados miembros velaran por gque los consumidores puedan obtener asistencia
con respecto a sus litigios derivados de ventas de mercancias o prestacion de
servicios transfronterizos. Dicha asistencia tendra por objeto en particular ayudar a
los consumidores a acceder ala entidad de RAL, activa en otro Estado miembro, que
es competente paratratar su litigio transfronterizo.

2. L os Estados miembros podran conferir la responsabilidad de la tarea mencionada en
el apartado 1 a sus centros de la red de Centros Europeos del Consumidor, a las
asociaciones de consumidores o a cualquier otro organismo.

Articulo 12
Informacién general

Los Estados miembros velaran por que las entidades de RAL, las asociaciones de
consumidores, las asociaciones empresariaes, los centros de la red de Centros Europeos del
Consumidor y, en su caso, los organismos designados de conformidad con € articulo 11,
apartado 2, pongan a disposicion del publico en sus locales 0 en sus sitios web la lista de
entidades de RAL mencionadas en el articulo 17, apartado 3.

Articulo 13
Cooperacion entre las entidades de RAL sobre la resolucion de litigios transfronterizos

1. Los Estados miembros garantizaran que las entidades de RAL cooperen en la
resolucion de litigios transfronterizos.

2. Cuando en un ambito sectorial especifico de la Unidn exista una red de entidades de
RAL que facilite la resolucion de litigios transfronterizos, los Estados miembros
animaran a las entidades de RAL que tratan litigios en dicho ambito a convertirse en
miembros de dicha red.

3. La Comision publicara una lista que contenga los nombres y las sefias de las redes
mencionadas en el apartado 1. La Comision actualizard dicha lista cada dos afios, si
€s necesario.
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Articulo 14
Cooperacion entre las entidades de RAL y las autoridades nacional es encargadas de la
aplicacion de la legislacion de la Unidn en materia de proteccion de los consumidores

1 L os Estados miembros garantizaran la cooperacion entre las entidades de RAL y las
autoridades nacionales encargadas de la aplicacion de la legislacion de la Unidn en
materia de proteccion de los consumidores.

2. Esta cooperacion incluird e intercambio mutuo de informacion sobre las préacticas
empresariales de los comerciantes sobre los que consumidores han presentado
reclamaciones. También incluird la prestacion de evaluacion e informacion técnicas a
las entidades de RAL por parte de dichas autoridades nacionales cuando dicha
evaluacion o informacion sean necesarias paratratar litigios individuales.

3. L os Estados miembros garantizaran que la cooperacion y 1os intercambios mutuos de
informacion mencionados en los apartados 1 y 2 cumplan las normas sobre
proteccion de datos personal es establ ecidas en la Directiva 95/46/CE.

CAPITULO IV
SEGUIMIENTO DE LASENTIDADESDE RAL

Articulo 15
Designacion de las autoridades competentes

1. Cada Estado miembro designara una autoridad competente encargada de controlar €l
funcionamiento y el desarrollo de las entidades de RAL establecidas en su territorio.
Cada Estado miembro comunicaréa ala Comision qué autoridad ha designado.

2. La Comisién eaborara una lista de las autoridades competentes que se le han
comunicado de conformidad con el apartado 1y la publicard en el Diario Oficial de
la Unidn Europea.

Articulo 16
Informacion que deben notificar las entidades de RAL a las autoridades competentes

1. Los Estados miembros garantizaran que las entidades de RAL establecidas en sus
territorio notifiquen ala autoridad competente:

a)  sunombre, sefiasy direccion del sitio web;

b) informacion sobre su estructura 'y financiacion, incluida informacion sobre las
personas fisicas a cargo de la resolucion alternativa de litigios, su financiacion
y quién las emplea.

C)  sureglamento interno;
d) sustarifas, si procede;

€) laduracién aproximada de los procedimientos de RAL;
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f) € idioma o los idiomas en los que pueden presentarse las reclamaciones y
desarrollarse el procedimiento de RAL;

g) unadeclaracion sobre |los elementos necesarios para establecer su competencia;

h)  unadeclaracién motivada, basada en una autoevaluacion de la entidad de RAL,
de que cumple las condiciones para ser considerada una entidad de RAL
comprendida en e ambito de aplicacion de la presente Directiva y los
requisitos establecidos en el capitulo I1.

En caso de cambios en la informacion mencionada en las letras a) a ), las entidades
de RAL notificaran inmediatamente dichos cambios a la autoridad competente.

Los Estados miembros velardn por que las entidades de RAL comuniquen a las
autoridades competentes al menos unavez a afo:

a) € nimero de litigios recibidos y los tipos de reclamaciones con los que estén
relacionados,

b) e porcentaje de procedimientos de RAL que se interrumpieron antes de llegar
aun resultado;

¢) laduracion mediade laresolucion de los litigios tratados,

d) latasade cumplimiento de los resultados de los procedimientos de RAL, s se
CONOCe;

e) las estadisticas pertinentes que demuestren como utilizan los comerciantes la
resolucion alternativa de litigios en sus litigios con los consumidores,

f)  los problemas recurrentes que dan lugar alitigios entre los consumidores 'y los
comerciantes;

g) en su caso, una evaluacion de la efectividad de su cooperacion en redes de
entidades de RAL que facilitan laresolucion de litigios transfronterizos;

h)  unaautoevaluacion de la efectividad del procedimiento de RAL ofrecido por la
entidad y de |a posible manera de mejorar sus resultados.

Articulo 17
Papel de las autoridades competentesy la Comisién

Cada autoridad competente evaluarg, sobre la base de la informacién que haya
recibido de conformidad con €l articulo 16, apartado 1, si las entidades de RAL que
se le hayan notificado cumplen las condiciones para ser consideradas entidades de
RAL comprendidas en e ambito de aplicacion de la presente Directiva y los
requisitos establecidos en el capitulo I1.

Cada autoridad competente elaborara, sobre la base de la evaluacion mencionada en

el agpartado 1, una lista de las entidades de RAL que cumplen las condiciones
establecidas en el apartado 1.
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Estalistaincluirala siguiente informacion:

a) € nombre, las sefias y las direcciones del sitio web de dichas entidades de
RAL;

b) sustarifas, sl procede;

c¢) € idioma o los idiomas en los que pueden presentarse las reclamaciones y
desarrollarse el procedimiento de RAL;

d) loselementos necesarios para establecer su competencia;

€) s esnecesariala presenciafisica de las partes 0 sus representantes, si procede;
y

f) s d resultado del procedimiento es vinculante o no.

Cada autoridad competente notificara la lista a la Comisién. En caso de que se
notifique cualquier cambio ala autoridad competente, de conformidad con € articulo
16, apartado 1, parafo segundo, la lista se actualizard inmediatamente y la
informacion pertinente se notificara ala Comision.

La Comision elaborard una lista de las entidades de RAL que se le hayan
comunicado, de conformidad con el apartado 2, y la actualizara cuando se le
comuniguen cambios, de conformidad con el apartado 2, parrafo tercero, segunda
frase. La Comision publicara dicha lista 'y sus actualizaciones, y la transmitira a las
autoridades competentes y los Estados miembros.

Cada autoridad competente publicara la lista consolidada de entidades de RAL
mencionada en e apartado 3 en su sitio web o por cualquier otro medio que
considere adecuado.

Cada dos afos, las autoridades competentes publicardan un informe sobre €
desarrolloy e funcionamiento de las entidades de RAL. En concreto, el informe:

a) identificard, en su caso, los ambitos en los gque los procedimientos de RAL no
tratan todavia los litigios cubiertos por la presente Directiva;

b) identificardlas mejores practicas de las entidades de RAL;

c) sefidarg, sobre la base de estadisticas, las deficiencias que obstaculizan el
funcionamiento de las entidades de RAL tanto en los litigios nacionales como
transfronterizos, en su caso;

d) formulard recomendaciones sobre la manera de mejorar e funcionamiento de
las entidades de RAL, en su caso.

22

ES



ES

CAPITULOV
DISPOSICIONESFINALES

Articulo 18
Sanciones

L os Estados miembros estableceran € régimen de sanciones aplicables a las infracciones de
las disposiciones nacional es adoptadas con arreglo a articulo 10 y €l articulo 16, apartados 1
y 2, de la presente Directiva y adoptaran todas las medidas necesarias para garantizar su
gjecucion. Las sanciones establ ecidas deberan ser efectivas, proporcionadas y disuasorias.

Articulo 19
Modificacion del Reglamento (CE) n° 2006/2004

En el anexo del Reglamento (CE) n° 2006/2004, se afadira el punto siguiente:

«20. Directiva ... del Parlamento Europeo y del Consgo, de ..., relativa a la
resolucion alternativa de litigios en materia de consumo, por la que se modifica
el Reglamento (CE) n° 2006/2004 y la Directiva 2009/22/CE (Directiva sobre
RAL en materia de consumo), (DOL ... de..., p. ...): articulo 10.»

Articulo 20
Modificacion de la Directiva 2009/22/CE

En & anexo de la Directiva 2009/22/CE, se afiadira el punto siguiente:

"14. Directiva ... del Parlamento Europeo y del Consgo, de ..., relativa a la
resolucion alternativa de litigios en materia de consumo, por la que se modifica
el Reglamento (CE) n° 2006/2004 y la Directiva 2009/22/CE (Directiva sobre
RAL en materiade consumo), (DOL ... de...,p. ...): articulo 10.»

Articulo 21
Comunicacion

1. A més tardar € [la Oficina de Publicaciones afiadira la misma fecha que en €l
articulo 22, apartado 1 = fecha de aplicacién de la Directiva], los Estados miembros
comunicaran ala Comision:

a en su caso, los nombres y las sefias de los organismos designados de
conformidad con el articulo 11, apartado 2; y

b) las autoridades competentes designadas de conformidad con el articulo 15,
apartado 1.

Los Estados miembros informaran a la Comision sobre los cambios posteriores de
estainformacion.
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A més tardar e [la Oficina de Publicaciones afiadira la fecha: seis meses después de
la fecha de aplicacion que debe afadirse en € articulo 22, apartado 1], los Estados
miembros comunicaran a la Comisién la primera lista mencionada en € articulo 17,
apartado 2.

La Comision transmitird a los Estados miembros |la informacion mencionada en €l
apartado 1, letraa).

Articulo 22
Transposicion

Los Estados miembros pondrén en vigor las disposiciones legales, reglamentarias y
administrativas necesarias para dar cumplimiento a lo establecido en la presente
Directiva a mas tardar €l [la Oficina de Publicaciones afiadira la fecha: dieciocho
meses después de su entrada en vigor]. Comunicardn inmediatamente a la Comision
el texto de dichas disposiciones, asi como una tabla de correspondencias entre las
mismasy la presente Directiva.

Cuando los Estados miembros adopten dichas disposiciones, éstas haran referencia a
la presente Directiva o iran acompariadas de dicha referencia en su publicacion
oficia. Los Estados miembros estableceran las modalidades de la mencionada
referencia.

Los Estados miembros comunicaran a la Comisién € texto de las disposiciones
basicas de Derecho interno que adopten en el ambito regulado por la presente
Directiva.

Articulo 23
Informe

A mas tardar € [la Oficina de Publicaciones afiadira la fecha: cinco afios después de la
entrada en vigor] y posteriormente cada tres afios, la Comisién presentara al Parlamento
Europeo, a Consgjo y a Comité Econdmico y Social Europeo un informe sobre la aplicacion
de la presente Directiva. El informe considerara el desarrollo y la utilizacion de las entidades
de RAL, y €l impacto de la presente Directiva en los consumidores y los comerciantes. El
informe ird acompafiado, en su caso, de propuestas de modificacion de la presente Directiva.

Articulo 24
Entrada en vigor

La presente Directiva entrara en vigor €l vigésimo dia siguiente al de su publicaciéon en el
Diario Oficial dela Union Europea.
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Articulo 25
Destinatarios

L os destinatarios de |a presente Directiva seran |os Estados miembros.

Hecho en Brusdlas, el

Por el Parlamento Europeo Por el Consgo
El Presidente El Presidente
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ANEXO

Directiva 2002/65/CE del Parlamento Europeo y del Consgjo, de 23 de septiembre de
2002, relativa a la comercializacion a distancia de servicios financieros destinados a
los consumidores, y por la que se modifican la Directiva 90/619/CEE del Consgjo y
las Directivas 97/7/CE y 98/27/CE (articulo 14, apartado 1), DO L 271 de 9.10.2002,
p. 16.

Directiva 2008/122/CE del Parlamento Europeo y del Consgo, de 14 de enero de
2009, relativa a la proteccion de los consumidores con respecto a determinados
aspectos de los contratos de aprovechamiento por turno de bienes de uso turistico, de
adquisicién de productos vacacionales de larga duracion, de reventay de intercambio
(articulo 14, apartado 2), DO L 33 de 3.2.2009, p. 10.

Directiva 2004/39/CE del Parlamento Europeo y del Consgjo, de 21 de abril de 2004,
relativa a los mercados de instrumentos financieros, por la que se modifican las
Directivas 85/611/CEE y 93/6/CEE del Consgjo y la Directiva 2000/12/CE del
Parlamento Europeo y del Consgo y se deroga la Directiva 93/22/CEE del Consgjo
(articulo 53, apartado 1), DO L 145 de 30.4.2004, p. 1.

Directiva 2002/92/CE del Parlamento Europeo y del Consgjo, de 9 de diciembre de
2002, sobre la mediacion en los seguros (articulo 11, apartado 1), DO L 9 de
15.1.2003, p. 3.

Directiva 97/67/CE del Parlamento Europeo y del Consgjo, de 15 de diciembre de
1997, relativa a las normas comunes para el desarrollo del mercado interior de los
servicios postales de la Comunidad (articulo 19, apartado 1, parrafo tercero), DO L
52 de 27.2.2008, p. 3.
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