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REGLAMENTO (UE) N° 524/2013 DEL PARLAMENTO
EUROPEO Y DEL CONSEJO

de 21 de mayo de 2013

sobre resolucion 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 (Reglamento sobre resolucion de litigios en linea en
materia de consumo)

CAPITULO 1
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1

Objeto

El objetivo del presente Reglamento es contribuir, a través de la con-
secucion de un elevado nivel de proteccion del consumidor, al correcto
funcionamiento del mercado interior, en particular de su dimension
digital, proporcionando una plataforma europea de resolucion de litigios
en linea que facilite la resolucion extrajudicial de litigios entre consu-
midores y comerciantes en linea de forma independiente, imparcial,
transparente, eficaz y equitativa.

Articulo 2

Ambito de aplicacion

1.  El presente Reglamento se aplicara a la resolucion extrajudicial de
litigios relativos a obligaciones contractuales derivadas de contratos de
compraventa o de prestacion de servicios celebrados en linea entre un
consumidor residente en la Unién y un comerciante establecido en la
Unién mediante la intervencion de una entidad de resolucion alternativa
incluida en la lista con arreglo al articulo 20, apartado 2, de la Directiva
2013/11/UE en la que intervenga una plataforma de resolucion de liti-
gios en linea.

2. El presente Reglamento se aplicara a la resolucion extrajudicial de
los litigios contemplados en el apartado 1 iniciados por un comerciante
frente a un consumidor, en la medida en que la legislacion del Estado
miembro de residencia habitual del consumidor admita que tales litigios
se resuelvan a través de la intervencion de una entidad de resolucion
alternativa.

3. Los Estados miembros informaran a la Comision de si su legisla-
cion permite o no que los litigios indicados en el apartado 1 iniciados
por un comerciante frente a un consumidor se resuelvan a través de la
intervencion de una entidad de resolucion alternativa. En el momento en
que las autoridades competentes notifiquen la lista contemplada en el
articulo 20, apartado 2, de la Directiva 2013/11/UE, informarén a la
Comision de cuales son las entidades de resolucion alternativa compe-
tentes para conocer de tales litigios.

4. La aplicacion del presente Reglamento a los litigios contemplados
en el apartado 1 iniciados por un comerciante frente a un consumidor no
impondra a los Estados miembros la obligacion de garantizar que las
entidades de resolucion alternativa ofrezcan procedimientos de resolu-
cion extrajudicial de este tipo de litigios.
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Articulo 3

Relacion con otros actos juridicos de la Unién

La presente Directiva se entendera sin perjuicio de las disposiciones de
la Directiva 2008/52/CE.

L.

a)

b)

9

d)

2)

h)

i)

Articulo 4

Definiciones
A efectos del presente Reglamento, se entendera por:

«consumidor»: un consumidor con arreglo a la definicién del arti-
culo 4, apartado 1, letra a), de la Directiva 2013/11/UE;

«comerciante»: un comerciante con arreglo a la definicion del arti-
culo 4, apartado 1, letra b), de la Directiva 2013/11/UE;

«contrato de compraventay: un contrato de compraventa con arreglo
a la definicion del articulo 4, apartado 1, letra c), de la Directiva
2013/11/UE;

«contrato de prestacion de servicios»: un contrato de prestacion de
servicios con arreglo a la definicion del articulo 4, apartado 1,
letra d), de la Directiva 2013/11/UE;

«contrato de compraventa o de prestacion de servicios celebrado en
linea»: un contrato de compraventa o de prestacion de servicios en
el que el comerciante o su intermediario haya ofrecido mercancias o
servicios a través de un sitio de internet o por otros medios elec-
tronicos y el consumidor haya encargado dichas mercancias o ser-
vicios en dicho sitio de internet o por otros medios electronicos;

«mercado en linea»: un prestador de servicios de la sociedad de la
informacion, conforme a la definicion del articulo 2, letra b), de la
Directiva 2000/31/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de
8 de junio de 2000, relativa a determinados aspectos juridicos de los
servicios de la sociedad de la informacion, en particular el comercio
electronico en el mercado interior (Directiva sobre el comercio elec-
tronico) (1), que permite a los consumidores y comerciantes celebrar
contratos de compraventa y de prestacion de servicios en linea en el
sitio de internet del mercado en linea;

«medio electronico»: un equipo electronico de tratamiento (incluida
la compresion digital) y almacenamiento de datos en el que todas
las operaciones de transmision, envio y recepcion se hagan por
medios alambricos, radiofonicos, opticos u otros medios electromag-
néticos;

«procedimiento de resolucion alternativa de litigios» (en lo sucesi-
vo, «procedimiento de resolucion alternativa»): procedimiento de
resolucion extrajudicial de litigios a que se refiere el articulo 2;

«entidad de resolucion alternativa de litigios» (en lo sucesivo, «en-
tidad de resolucion alternativa»): una entidad de resolucion alterna-
tiva con arreglo a la definicion del articulo 4, apartado 1, letra h), de
la Directiva 2013/11/UE;

«parte reclamante»: consumidor o comerciante que haya presentado
una reclamacion a través de la plataforma de resolucion de litigios
en linea;

(') DO L 178 de 17.7.2000, p. 1.
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k) «parte reclamada»: consumidor o comerciante contra quien se haya
presentado una reclamacion a través de la plataforma de resolucion
de litigios en linea;

1) «autoridad competente»: una autoridad con arreglo a la definicién
del articulo 4, apartado 1, letra i), de la Directiva 2013/11/UE;

m) «datos personales»: toda informacion sobre una persona fisica iden-
tificada o identificable (en lo sucesivo, «titular de los datos»). Se
considerara identificable toda persona cuya identidad pueda deter-
minarse, directa o indirectamente, en particular mediante un niimero
de identificacién o uno o varios elementos especificos, caracteristi-
cos de su identidad fisica, fisiologica, psiquica, econdmica, cultural
o social.

2. El lugar de establecimiento del comerciante y de la entidad de
resolucion se determinard, respectivamente, de acuerdo con el articulo 4,
apartados 2 y 3, de la Directiva 2013/11/UE.

CAPITULO II

PLATAFORMA DE RESOLUCION DE LITIGIOS EN LINEA

Articulo 5

Establecimiento de la plataforma de resolucion de litigios en linea

1. La Comision desarrollaré la plataforma de resolucion de litigios en
linea y sera responsable de su funcionamiento, incluidas todas las fun-
ciones de traduccion necesarias a efectos del presente Reglamento, de su
mantenimiento, su financiacion y la seguridad de los datos con los que
opere. La plataforma de resolucion de litigios en linea debera ser de
facil utilizacion por los usuarios. En el desarrollo, el funcionamiento y
el mantenimiento de la plataforma de resolucion de litigios en linea se
velard por el respeto de la intimidad de sus usuarios desde la fase de
disefio («proteccion de la intimidad mediante el disefio») y por que, en
la medida de lo posible, dicha plataforma sea accesible y utilizable por
todas las personas, incluidos los usuarios vulnerables («disefio para
todos»).

2. La plataforma de resolucién de litigios en linea constituird una
ventanilla unica para los consumidores y comerciantes que deseen re-
solver extrajudicialmente los litigios incluidos en el ambito de aplica-
cion del presente Reglamento. Sera un sitio de internet interactivo al que
se podra acceder de forma electronica y gratuita en todas las lenguas
oficiales de las instituciones de la Union.

3. La Comision facilitara el acceso a la plataforma de resolucion de
litigios en linea, de modo apropiado, a través de sus sitios de internet,
proporcionando informacion a los ciudadanos y a las empresas de la
Unién y, en particular, a través del portal «Tu Europa» creado de
conformidad con la Decision 2004/387/CE.

4.  La plataforma de resolucion de litigios en linea desempefara las
siguientes funciones:

a) facilitar un formulario electronico de reclamacion que la parte recla-
mante pueda rellenar, de conformidad con el articulo 8;

b) informar de la reclamacion a la parte reclamada;
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¢) determinar la entidad o entidades de resolucion alternativa compe-
tentes y transmitir la reclamacion a la entidad de resolucion alterna-
tiva que las partes hayan acordado utilizar, de conformidad con el
articulo 9;

d) ofrecer gratuitamente un sistema electronico de tramitacion de asun-
tos que permita a las partes y a la entidad de resolucion alternativa
tramitar en linea el procedimiento de resolucion de litigios a través
de la plataforma de resolucion de litigios en linea;

e) proporcionar a las partes y a la entidad de resolucion alternativa la
traduccion de la informacion que sea necesaria para la resolucion del
litigio y que se intercambie a través 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 informacién contemplada
en el articulo 10, letra c);

g) proporcionar un sistema de comentarios que permita a las partes
expresar su opiniéon sobre el funcionamiento de la plataforma de
resolucion de litigios en linea y sobre la entidad de resolucion alter-
nativa que haya conocido de su litigio;

h) poner a disposicion publica lo siguiente:

i) informacion general sobre la resolucion alternativa de litigios
como forma de resolucion extrajudicial de litigios,

ii) informacion sobre las entidades de resolucion alternativa inclui-
das 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 aplicacion 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) informacion, incluidos los datos de contacto, acerca de los pun-
tos 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 enti-
dades de resolucion alternativa a través de la plataforma de
resolucion de litigios en linea.

5. La Comision velara por que la informacion mencionada en el
apartado 4, letra h), sea exacta, esté actualizada y se presente de manera
clara, comprensible y facilmente accesible.

6. Las entidades de resolucion 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 &mbito de
aplicacion del presente Reglamento se registraran electronicamente en
la plataforma de resolucion de litigios en linea.

7.  La Comisién, mediante actos de ejecucion, adoptard medidas re-
lativas a las modalidades de ejercicio de las funciones contempladas en
el apartado 4 del presente articulo. Dichos actos de ejecucion se adop-
taran con arreglo al procedimiento de examen contemplado en el arti-
culo 16, apartado 3, del presente Reglamento.
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Articulo 6

Ensayo de la plataforma de resolucion de litigios en linea

1. A mas tardar el 9 de enero de 2015, la Comision realizarda un
ensayo de la funcionalidad técnica y la facilidad de utilizacion por el
usuario de la plataforma de resolucion de litigios en linea y del formu-
lario de reclamacion, también en lo que atafie a la traduccion. El ensayo
se realizard y se evaluard en cooperacion con expertos de los Estados
miembros y de representantes de los consumidores y de los comercian-
tes en materia de resolucion de litigios en linea. La Comision presentara
un informe al Parlamento Europeo y al Consejo sobre el resultado del
ensayo y adoptara las medidas oportunas para resolver los problemas
potenciales con objeto de garantizar el funcionamiento efectivo de la
plataforma de resolucion de litigios en linea.

2. En el informe a que se refiere el apartado 1 del presente articulo,
la Comision determinara asimismo las medidas técnicas y organizativas
que se propone aplicar para garantizar el cumplimiento por la plata-
forma de resolucion de litigios en linea de los requisitos de proteccion
de la intimidad previstos en el Reglamento (CE) n® 45/2001.

Articulo 7

Red de puntos de contacto de resolucion de litigios en linea

1. Cada Estado miembro nombrara un punto de contacto de resolu-
cion de litigios en linea y comunicard a la Comisién su nombre y datos
de contacto. Los Estados miembros podran conferir la responsabilidad
de los puntos de contacto de resolucion de litigios en linea a sus centros
de la Red de Centros Europeos del Consumidor, a las asociaciones de
consumidores 0 a cualquier otro organismo. Cada punto de contacto de
resolucion de litigios en linea incorporard al menos a dos asesores de
resolucion de litigios en linea.

2. Los puntos de contacto de resolucion de litigios en linea prestaran
apoyo a la resolucion de litigios relacionados con reclamaciones pre-
sentadas a través de la plataforma de resolucion de litigios en linea y
desempefiaran las siguientes funciones:

a) previa solicitud, facilitar la comunicacion entre las partes y la entidad
de resolucién alternativa competente, lo que podré incluir, en parti-
cular:

i) prestar ayuda para la presentacion de la reclamacion y, en su
caso, de la documentacion pertinente,

ii) facilitar a las partes y a las entidades de resolucion alternativa
informacion de caracter general sobre los derechos que asisten al
consumidor, en relacion con los contratos de compraventa o de
prestacion de servicios, en el Estado miembro del punto de con-
tacto de resolucion de litigios en linea del que forme parte el
correspondiente asesor de resolucion de litigios en linea,

iii) facilitar informacion sobre el funcionamiento de la plataforma de
resolucion de litigios en linea,

iv) facilitar a las partes explicaciones sobre las normas de procedi-
miento aplicadas por las entidades de resolucién alternativa
identificadas,
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v) informar a la parte reclamante sobre otras vias de recurso cuando
no sea posible resolver un litigio a través de la plataforma de
resolucion de litigios en linea;

b) presentar cada dos afios a la Comision y a los Estados miembros un
informe de actividad basado en la experiencia practica obtenida en el
desempefio de sus funciones.

3. El punto de contacto de resolucion de litigios en linea no tendra
obligacion de desempefiar las funciones indicadas en el apartado 2
cuando se trate de litigios cuyas partes tengan su residencia habitual
en el mismo Estado miembro.

4. No obstante lo dispuesto en el apartado 3, los Estados miembros,
atendiendo a las circunstancias nacionales, podran decidir que el
punto de contacto de resolucion de litigios en linea desempefie una o
varias de las funciones indicadas en el apartado 2 cuando se trate de
litigios en los que las partes tengan su residencia habitual en el mismo
Estado miembro.

5. La Comision creara una red de puntos de contacto (en lo sucesivo,
«red de puntos de contacto de resolucion de litigios en linea») que
permitira la cooperacion entre los puntos de contacto y contribuira al
desempefio de las funciones enumeradas en el apartado 2.

6. La Comision convocara, al menos dos veces al afio, una reunion
de los miembros de la red de puntos de contacto de resolucion de
litigios en linea para permitir un intercambio de buenas practicas y
debatir los posibles problemas recurrentes encontrados durante la utili-
zacion de la plataforma de resolucion de litigios en linea.

7. La Comision, mediante actos de ejecucion, adoptara las normas
relativas a las modalidades de cooperacion entre los puntos de contacto
de resolucion de litigios en linea. Dichos actos de ejecucion se adopta-
ran con arreglo al procedimiento de examen contemplado en el arti-
culo 16, apartado 3.

Articulo 8

Presentacion de reclamaciones

1. Para presentar una reclamacion ante la plataforma de resolucion de
litigios en linea, la parte reclamante rellenara el formulario electrénico
de reclamacion. El formulario de reclamacion debera ser de facil utili-
zacion por el usuario y facilmente accesible a partir de la plataforma de
resolucion de litigios en linea.

2. La informacion que debe presentar la parte reclamante debera ser
suficiente para determinar la entidad de resolucion alternativa compe-
tente. Dicha informacion se enumera en el anexo al presente Reglamen-
to. La parte reclamante podra adjuntar documentos en apoyo de su
reclamacion.

3. A fin de tener en cuenta los criterios por los cuales las entidades
de resolucion alternativa incluidas en la lista con arreglo al articulo 20,
apartado 2, de la Directiva 2013/11/UE y que tramitan litigios al amparo
del presente Reglamento definen sus respectivos ambitos de actuacion,
la Comision estara facultada para adoptar actos delegados con arreglo al
articulo 17 del presente Reglamento para adaptar la informacion enu-
merada en el anexo del presente Reglamento.
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4. La Comision establecera mediante actos de ejecucion las normas
relativas a las modalidades del formulario electrénico de reclamacion.
Dichos actos de ejecucion se adoptaran con arreglo al procedimiento
consultivo contemplado en el articulo 16, apartado 2.

5. Mediante el formulario electronico de reclamacion y sus documen-
tos adjuntos se procesaran unicamente datos que sean exactos, pertinen-
tes y no excesivos con relacion a los fines para los que se recaben.

Articulo 9

Tramitacion y transmision de reclamaciones

1. Las reclamaciones presentadas ante la plataforma de resolucion de
litigios en linea se tramitardn si todas las secciones necesarias del for-
mulario electronico de reclamacion han sido cumplimentadas.

2. Si el formulario de reclamacion no se ha cumplimentado en su
totalidad, se informard a la parte reclamante de que la reclamacion no
puede seguir tramitdndose a no ser que se facilite la informacion que
falte.

3. Al recibir un formulario de reclamaciéon cumplimentado en su
totalidad, la plataforma de resolucion de litigios en linea transmitira la
reclamacion de un modo facilmente comprensible y sin demora a la
parte reclamada, en una de las lenguas oficiales de las instituciones
de la Union por la que haya optado dicha parte, junto con los datos
siguientes:

a) la informacion de que las partes deben ponerse de acuerdo sobre una
entidad de resolucion alternativa a la que habra de transmitirse la
reclamacion y de que, si las partes no llegan a un acuerdo o no se
identifica ninguna entidad de resolucion alternativa competente, la
reclamacion no podréd seguir tramitandose;

b) la informacion sobre la entidad o entidades de resolucion alternativa
que sean competentes para resolver el litigio, si constan mencionadas
en el formulario electronico de reclamacion o si la plataforma de
resolucion de litigios en linea las determina basandose en la infor-
macion facilitada en el formulario;

c) en caso de que la parte reclamada sea un comerciante, un requeri-
miento a declarar en un plazo de diez dias naturales:

— si se compromete o estd obligado a recurrir a una entidad de
resolucion alternativa concreta para resolver los litigios con con-
sumidores, y

— salvo en caso de que esté¢ obligado a recurrir a una entidad de
resolucion alternativa concreta, si esta dispuesto a recurrir a cua-
lesquiera de las entidades de resolucion alternativa a que se
refiere la letra b);

d) en caso de que la parte reclamada sea un consumidor y el comer-
ciante esté obligado a recurrir a una entidad de resolucion alternativa
concreta, un requerimiento a aceptar en el plazo de diez dias natu-
rales dicha entidad o, en caso de que el comerciante no esté obligado
a recurrir a una entidad de resolucion alternativa concreta, un reque-
rimiento a que seleccione una o mas de las entidades de resolucion
alternativa a que se refiere la letra b);
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e) el nombre y los datos de contacto del punto de contacto de resolu-
cion de litigios en linea en el Estado miembro en que esté estable-
cida o resida habitualmente la parte reclamada, asi como una breve
descripcion de las funciones contempladas en el articulo 7, apartado
2, letra a).

4.  Una vez que reciba de la parte reclamada la informacion prevista
en el apartado 3, letras c) o d), la plataforma de resolucion de litigios en
linea comunicard a la parte reclamante de un modo facilmente com-
prensible y sin demora, en una de las lenguas oficiales de las institu-
ciones de la Unidn por la que haya optado dicha parte, la informacion
siguiente:

a) la informacion a que se refiere el apartado 3, letra a);

b) en caso de que la parte reclamante sea un consumidor, la informa-
cion sobre la entidad o entidades de resolucion alternativa comuni-
cadas por el comerciante conforme al apartado 3, letra c¢), y un
requerimiento a aceptar una entidad de resolucién alternativa en el
plazo de diez dias naturales;

¢) en caso de que la parte reclamante sea un comerciante que no esté
obligado a recurrir a una entidad de resolucion alternativa concreta,
la informacion sobre la entidad o entidades de resolucion alternativa
comunicada por el consumidor conforme al apartado 3, letra d), y un
requerimiento a aceptar una entidad de resolucion alternativa en el
plazo de diez dias naturales;

d) el nombre y los datos de contacto del punto de contacto de resolu-
cioén de litigios en linea en el Estado miembro en que esté estable-
cida o tenga su domicilio habitual parte reclamante, asi como una
breve descripcion de las funciones contempladas en el articulo 7,
apartado 2, letra a).

5. La informacion contemplada en el apartado 3, letra b), y en el
apartado 4, letras b) y c), incluird una descripcion de las siguientes
caracteristicas de cada entidad de resolucién alternativa:

a) la denominacion, los datos de contacto y la direccion del sitio de
internet de la entidad de resolucion alternativa;

b) en su caso, las tarifas del procedimiento de resolucion alternativa;

¢) el idioma o idiomas en que podrd tramitarse el procedimiento de
resolucion alternativa;

d) la duracion media del procedimiento de resolucion alternativa;

e) el cardcter vinculante o no vinculante del resultado del procedi-
miento de resolucion alternativa;

f) los motivos por los cuales la entidad de resolucion alternativa podra
negarse a conocer de un litigio determinado con arreglo al articulo 5,
apartado 4, de la Directiva 2013/11/UE.
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6. La plataforma de resolucion de litigios en linea transmitira la
reclamacion automaticamente y sin demora a la entidad de resolucion
alternativa a la que las partes hayan acordado someter el litigio de
conformidad con los apartados 3 y 4.

7. La entidad de resolucion alternativa a la que se haya transmitido la
reclamacion informara sin demora a las partes de su aceptaciéon o ne-
gativa a tramitar el litigio de acuerdo con el articulo 5, apartado 4, de la
Directiva 2013/11/UE. La entidad de resolucion alternativa que haya
aceptado tramitar el litigio informara asimismo a las partes sobre sus
normas de procedimiento y, en su caso, sobre las costas del procedi-
miento de resolucion de litigios de que se trate.

8. Si, transcurridos 30 dias naturales desde la presentacion del for-
mulario de reclamacion, las partes no hubieran llegado a un acuerdo
sobre una entidad de resolucion alternativa, o si la entidad de resolucion
alternativa se negara a conocer del litigio, se pondra fin a la tramitacion
de la reclamacion. Se informara a la parte reclamante de la posibilidad
de ponerse en contacto con un asesor de resolucion de litigios en linea
para obtener informacion de caracter general sobre otras vias de recurso.

Articulo 10

Resolucion del litigio

La entidad de resolucion alternativa que consienta en tramitar una re-
clamacion con arreglo al articulo 9 del presente Reglamento:

a) concluird el procedimiento de resolucion alternativa dentro del plazo
contemplado en el articulo 8, letra e), de la Directiva 2013/11/UE;

b) no requerird la comparecencia de las partes o de sus representantes, a
no ser que las normas de procedimiento contemplen esa posibilidad
y las partes lo consientan;

¢) transmitira sin demora la siguiente informacioén a la plataforma de
resolucion de litigios en linea:

i) la fecha de recepcion del expediente de reclamacion,

ii) el objeto del litigio,

iii) la fecha de conclusion del procedimiento de resolucion
alternativa,

iv) el resultado del procedimiento de resolucion alternativa;

d) no estara sujeta a tramitar el procedimiento de resolucion alternativa
a través de la plataforma de resolucion de litigios en linea.

Articulo 11

Base de datos

La Comision tomara las medidas necesarias para crear y mantener una
base de datos electronica en la que almacenara la informacion tratada
con arreglo al articulo 5, apartado 4, y al articulo 10, letra c), teniendo
debidamente en cuenta lo dispuesto en el articulo 13, apartado 2.
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Articulo 12

Tratamiento de datos personales

1. Se concedera acceso a la informacion, incluidos los datos perso-
nales, relacionada con un litigio y almacenada en la base de datos
contemplada en el articulo 11 Unicamente a la entidad de resolucién
alternativa a la que se haya remitido el litigio con arreglo al articulo 10
y para los fines contemplados en el articulo 9. También se concedera
acceso a esa misma informacion, en la medida necesaria, a los puntos de
contacto de resolucion de litigios en linea para los fines contemplados
en el articulo 7, apartados 2 y 4.

2. La Comision tendra acceso a la informacion tratada con arreglo al
articulo 10 para los fines de seguimiento del uso y funcionamiento de la
plataforma de resolucion de litigios en linea y para redactar los informes
contemplados en el articulo 21. Tratara los datos personales de los
usuarios de la plataforma de resolucion de litigios en linea Gnicamente
en la medida necesaria para la utilizaciéon y el mantenimiento de dicha
plataforma, lo que incluye el seguimiento de la utilizacion de la plata-
forma por parte de las entidades de resolucion alternativa y los puntos
de contacto de resolucion de litigios en linea.

3. Los datos personales relacionados con un litigio se almacenaran en
la base de datos contemplada en el apartado 1 del presente articulo
unicamente durante el tiempo necesario para alcanzar los fines para
los que fueron recogidos y para garantizar que los interesados puedan
acceder a sus datos personales con el fin de ejercer sus derechos; dichos
datos seran borrados automaticamente en un plazo maximo de seis
meses a partir de la fecha en que concluya el litigio sometido a la
plataforma de resolucion de litigios en linea con arreglo al articulo 10,
letra c), inciso iii). Dicho periodo de conservacion también se aplicara a
los datos personales que la entidad de resolucion alternativa o el
punto de contacto de resolucion de litigios en linea que haya tratado
el litigio guarde en archivos nacionales, excepto en el caso de que las
normas de procedimiento de la entidad de resolucion alternativa o las
disposiciones especificas del ordenamiento juridico nacional contemplen
un periodo de conservacion mas prolongado.

4. Todo asesor de resolucion de litigios en linea serda considerado
responsable del tratamiento respecto de sus propias actividades de tra-
tamiento de datos en virtud del presente Reglamento, con arreglo al
articulo 2, letra d), de la Directiva 95/46/CE, y garantizara que dichas
actividades respeten la normativa nacional adoptada en cumplimiento de
la Directiva 95/46/CE en el Estado miembro del punto de contacto de
resolucion de litigios en linea del que forme parte dicho asesor.

5.  Toda entidad de resolucion alternativa sera considerada responsa-
ble del tratamiento respecto de sus propias actividades de tratamiento de
datos en virtud del presente Reglamento, con arreglo al articulo 2,
letra d), de la Directiva 95/46/CE, y garantizara que dichas actividades
respeten la normativa nacional adoptada en cumplimiento de la Direc-
tiva 95/46/CE en el Estado miembro en el que esté establecida.

6. La Comision serd considerada responsable del tratamiento, con
arreglo al articulo 2, letra d), del Reglamento (CE) n°® 45/2001, por lo
que se refiere a las responsabilidades que le incumben en virtud del
presente Reglamento y el tratamiento de datos personales que estas
implican.
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Articulo 13

Confidencialidad y seguridad de los datos

1. Los puntos de contacto de resolucion de litigios en linea estaran
sometidos a las normas de secreto profesional u otras obligaciones
equivalentes de confidencialidad establecidas en la normativa del Estado
miembro de que se trate.

2. La Comision adoptara las medidas de caracter técnico y organiza-
tivo adecuadas para garantizar la seguridad de la informacion tratada en
virtud del presente Reglamento, incluido un control adecuado del acceso
a los datos, un plan de seguridad y la gestion de los incidentes de
seguridad, con arreglo al articulo 22 del Reglamento (CE) n® 45/2001.

Articulo 14

Informacién a los consumidores

1.  Los comerciantes establecidos en la Unién que celebren contratos
de compraventa o de prestacion de servicios en linea y los mercados en
linea establecidos en la Unidn ofreceran en sus sitios de internet un
enlace electronico a la plataforma de resolucién de litigios en linea.
Dicho enlace sera de facil acceso para los consumidores. Los comer-
ciantes establecidos en la Unidon que celebren en linea contratos de
compraventa o de prestacion de servicios deberan informar asimismo
a los consumidores de sus direcciones de correo electronico.

2. Los comerciantes establecidos en la Union que celebren contratos
de compraventa o de prestacién de servicios en linea y que se hayan
comprometido o estén obligados a recurrir a una o varias entidades de
resolucion alternativa para resolver los litigios con los consumidores
informaran a estos de la existencia de una plataforma de resolucion
de litigios en linea asi como de la posibilidad de recurrir a tal plata-
forma para resolver sus litigios. Proporcionaran en su sitio de internet
un enlace electronico a dicha plataforma y, en caso de que la oferta se
realice mediante correo electronico, se incluira en este dicho enlace. Se
facilitara también esa informacion, en su caso, en los términos y con-
diciones generales aplicables al contrato de compraventa o de prestacion
de servicios en linea.

3. Lo dispuesto en los apartados 1 y 2 del presente articulo se en-
tendera sin perjuicio del articulo 13 de la Directiva 2013/11/UE y de las
disposiciones relativas a la informacion del consumidor sobre procedi-
mientos de resolucion extrajudicial de litigios contenidas en otros actos
juridicos de la Unién, que se aplicard ademas de lo dispuesto en el
presente articulo.

4.  La lista de entidades de resolucion alternativa a que se refiere el
articulo 20, apartado 4, de la Directiva 2013/11/UE, asi como sus ac-
tualizaciones, se publicard en la plataforma de resolucion de litigios en
linea.

5. Los Estados miembros velaran por que las entidades de resolucion
alternativa, los centros de la Red de Centros Europeos del Consumidor,
las autoridades competentes definidas en el articulo 18, apartado 1, de la
Directiva 2013/11/UE vy, si procede, los organismos designados de con-
formidad con el articulo 14, apartado 2, de la Directiva 2013/11/UE
proporcionen un enlace electrénico a la plataforma de resolucion de
litigios en linea.
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6. Los Estados miembros animaran a las asociaciones de consumi-
dores y a las asociaciones empresariales a que proporcionen un enlace
electronico a la plataforma de resolucion de litigios en linea.

7.  Cuando los comerciantes deban facilitar informacion con arreglo a
los apartados 1 y 2 y a las disposiciones a que se refiere el apartado 3,
presentaran, en lo posible, esa informacion de manera conjunta.

Articulo 15

Funcion de las autoridades competentes

La autoridad competente de cada Estado miembro evaluara si las enti-
dades de resolucion alternativa establecidas en dicho Estado miembro
cumplen con las obligaciones definidas en el presente Reglamento.

CAPITULO III

DISPOSICIONES FINALES

Articulo 16

Procedimiento de comité

1. La Comision estard asistida por un comité. Dicho comité serd un
comité en el sentido del Reglamento (UE) n® 182/2011.

2. En los casos en que se haga referencia al presente apartado, se
aplicara el articulo 4 del Reglamento (UE) n° 182/2011.

3.  En los casos en que se haga referencia al presente apartado, se
aplicara el articulo 5 del Reglamento (UE) n°® 182/2011.

4. Cuando el dictamen del comité a tenor de los apartados 2 y 3 deba
obtenerse mediante un procedimiento escrito, se pondra fin a dicho
procedimiento sin resultado si, en el plazo para la emision del dictamen,
el presidente del comité asi lo decide o si una mayoria simple de
miembros del comité asi lo solicita.

Articulo 17

Ejercicio de la delegacion

1.  Los poderes para adoptar actos delegados otorgados a la Comision
estaran sujetos a las condiciones establecidas en el presente articulo.

2. Los poderes para adoptar actos delegados a que se refiere el
articulo 8, apartado 3, se otorgaran por tiempo indefinido a partir del
8 de julio de 2013.

3. La delegacion de poderes a que se refiere al articulo 8, apartado 3,
podra ser revocada en todo momento por el Parlamento Europeo o por
el Consejo. La decision de revocacion pondra término a la delegacion
de los poderes que especifique dicha decision. Surtird efecto el dia
siguiente al de la publicacién de la decision en el Diario Oficial de
la Union Europea o en una fecha posterior que se precisara en dicha
decision. No afectara a la validez de cualesquiera actos delegados que
ya estén en vigor.
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4. Tan pronto como adopte un acto delegado, la Comision lo notifi-
cara simultaneamente al Parlamento Europeo y al Consejo.

5. Un acto delegado adoptado con arreglo al articulo 8, apartado 3,
entrard en vigor Unicamente si ni el Parlamento Europeo ni el Consejo
han formulado objeciones en un plazo de dos meses a partir de la fecha
de notificacion de dicho acto al Parlamento Europeo y al Consejo, o si,
antes de que expire dicho plazo, tanto el Parlamento Europeo como el
Consejo han informado a la Comision de que no tienen la intencion de
formular objeciones. Dicho plazo se prorrogard dos meses a iniciativa
del Parlamento Europeo o del Consejo.

Articulo 18

Sanciones

Los Estados miembros determinaran el régimen de sanciones aplicable a
las infracciones al presente Reglamento y adoptaran todas las medidas
necesarias para garantizar su aplicacion. Las sanciones previstas deberan
ser eficaces, proporcionadas y disuasorias.

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

En el anexo del Reglamento (CE) n° 2006/2004 del Parlamento Euro-
peo y del Consejo (1) se afiade el punto siguiente:

«21. Reglamento (UE) n° 524/2013 del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 21 de mayo de 2013, sobre resolucion de litigios
en linea en materia de consumo (DO L 165 de 18.6.2013,
p. 1): articulo 14.».

Articulo 20
Modificacion de la Directiva 2009/22/CE

La Directiva 2009/22/CE del Parlamento Europeo y del Consejo (?)
queda modificada como sigue:

1) En el articulo 1, apartados 1 y 2, y en el articulo 6, apartado 2,
letra b), se sustituyen las palabras «las Directivas enumeradas en el
anexo I» por «los actos de la Unién enumerados en el anexo I».

2) En el titulo del anexo I, se sustituyen las palabras «LISTA DE
DIRECT[VAS CONTEMPLADAS» por «LISTA DE ACTOS DE
LA UNION CONTEMPLADOS».

3) En el anexo I se afiade el punto siguiente:

«15. Reglamento (UE) n°® 524/2013 del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 21 de mayo de 2013, sobre resolucion de litigios
en linea en materia de consumo (DO L 165 de 18.6.2013, p. 1):
articulo 14.».

(') DO L 364 de 9.12.2004, p. 1.
() DO L 110 de 1.5.2009, p. 30.
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Articulo 21

Informes

1. La Comision presentara anualmente al Parlamento Europeo y al
Consejo un informe sobre el funcionamiento de la plataforma de reso-
lucion de litigios en linea, el primero de los cuales se presentard un afio
después de que dicha plataforma haya entrado en funcionamiento.

2. A mas tardar el 9 de julio de 2018 y posteriormente cada tres
afios, la Comision presentard al Parlamento Europeo y al Consejo un
informe sobre la aplicacion del presente Reglamento, que tratard en
particular de la facilidad de utilizacion del formulario de reclamacion
y de la posible necesidad de adaptar la informacion enumerada en el
anexo del presente Reglamento. El informe irda acompafiado, si procede,
de propuestas para la adaptacion del presente Reglamento.

3. Cuando los informes a que se refieren los apartados 1 y 2 deban
presentarse el mismo afio, se presentara un unico informe conjunto.

Articulo 22
Entrada en vigor
1.  El presente Reglamento entrara en vigor a los veinte dias de su
publicacion en el Diario Oficial de la Union Europea.

2. El presente Reglamento serd aplicable a partir del 9 de enero de
2016, a excepcion de las disposiciones siguientes:

— articulo 2, apartado 3, y articulo 7, apartados 1 y 5, que seran
aplicables a partir del 9 de julio de 2015,

— articulo 5, apartados 1 y 7, articulo 6, articulo 7, apartado 7, arti-
culo 8, apartados 3 y 4, y articulos 11, 16 y 17, que seran aplicables
a partir del 8 de julio de 2013.

El presente Reglamento sera obligatorio en todos sus elementos y di-
rectamente aplicable en cada Estado miembro.
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ANEXO

Informacién que debera suministrarse al presentar una reclamacion

1) Indicacion de si la parte reclamante es un consumidor o un comerciante.
2) Nombre y direccion de correo electronico y ordinario del consumidor.
3) Nombre y direccion de correo electrénico y ordinario del comerciante.

4) Nombre y direccion de correo electronico y ordinario del representante de la
parte reclamante, si procede.

5) Idioma o idiomas de la parte reclamante, si procede.
6) Idioma de la parte reclamada, si se conoce.
7) Tipo de mercancia o de servicio a que se refiere la reclamacion.

8) Indicacion de si la mercancia o el servicio fue ofrecido por el comerciante y
encargado por el consumidor a través de un sitio de internet o por otros
medios electronicos.

9

~

Precio de la mercancia o del servicio adquirido.
10) Fecha en que el consumidor adquirié la mercancia o el servicio.

11) Indicacion de si el consumidor ha entablado contacto directo con el
comerciante.

12

~

Indicacion de si el litigio esta siendo o ha sido previamente examinado por
una entidad de resolucion alternativa o por un o6rgano jurisdiccional.

13) Tipo de reclamacion.
14) Descripcion de la reclamacion.

15) En caso de que la parte reclamante sea un consumidor, indicacion de la
entidad o las entidades de resolucion alternativa que el comerciante esté
obligado o se haya comprometido a utilizar con arreglo al articulo 13, apar-
tado 1, de la Directiva 2013/11/UE, si se conocen.

16) En caso de que la parte reclamante sea un comerciante, indicacion de la
entidad o de las entidades de resolucion alternativa que este se haya com-
prometido o esté obligado a utilizar.



