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Introduccion

Con motivo de la reciente publicacion del 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 y de la Directiva 2013/11/UE del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion
alternativa de litigios en materia de consumo y por la que se modifica el
Reglamento (CE) n© 2006/2004 y la Directiva 2009/22/CE, este documento expone
las novedades impulsadas por la Unién Europea relativas a los mecanismos de
resolucién de conflictos de consumo alternativos a la via judicial.

1. Derecho espafol pionero en establecer medidas alternativas de solucion
de conflictos

Con fundamento en el art. 51 de la CE, el legislador espafiol ponia las bases de
un procedimiento extrajudicial de resolucion de conflictos de consumo en la Ley
General para la Defensa de Consumidores y Usuarios de 1984. En su articulo
31, la mencionada ley perfilaba un Sistema Arbitral de Consumo cuyas
principales caracteristicas se referian al caracter vinculante y ejecutivo del laudo
arbitral y a la voluntariedad del sometimiento al arbitraje para ambas partes.
Posteriormente, la D.A. segunda de la Ley de Arbitraje de 5 de diciembre de
1988, impone al Gobierno el deber de establecer reglamentariamente las
especialidades del sistema arbitral asi como las caracteristicas y forma de
designacion de los érganos arbitrales. Como consecuencia a esta imposicion
normativa se publicé el RD 636/1993, de 3 de mayo, por el que se regula el
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sistema arbitral de consumo que establecia en su articulo 1 la aplicacion con
caracter supletorio de la Ley de Arbitraje de 1988 en relacién a lo no previsto en
el mismo o en la LGDCU de 1984. Tras la aprobacion de la Ley de Arbitraje
60/2003, de 23 de diciembre y la reforma operada al art. 31 de la LGDCU por la
Ley 44/2006, de 29 de diciembre, de mejora de la proteccién de los
consumidores y usuarios se impone mediante las Disposiciones Finales 52 y 62
de esta ultima un nuevo mandato legal al Gobierno -por un lado, que proceda a
refundir en un Unico texto legal la LGDCU y otras normas de transposicién de
las directivas comunitarias y por otro, una nueva regulacion del sistema arbitral
de consumo-. En este contexto resulté el sistema actual de arbitraje de
consumo espafiol, regulado como una modalidad especial de arbitraje por los
arts. 57 y 58 TRLGDCU y el RD 231/2008, de 15 de febrero modificado
mediante RD 863/2009, de 14 de mayo, y en lo no previsto en las dos normas
mencionadas, con caracter supletorio, por la Ley de Arbitraje.

2. Ambito europeo

La nueva normativa comunitaria en materia de resolucion alternativa de
conflictos de consumo -Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa de litigios
en materia de consumo y por la que se modifica el Reglamento (CE) n©
2006/2004 y la Directiva 2009/22/CE y el Reglamento (UE) n© 524/2013 del
Parlamento europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, sobre resolucién de
litigios en linea en materia de consumo y por el que se modifica el Reglamento
(CE) n© 2006/2004 y la Directiva 2009/22/CE- encuentra su fundamento en el
articulo 169, apartado 1 y apartado 2, letra a), del Tratado de Funcionamiento
de la Union Europea (TFUE) mediante el cual se establece que la Unién debe
contribuir a lograr un alto nivel de proteccion de los consumidores mediante las
medidas que adopte en virtud del articulo 114 del TFUE. En el mismo
Considerando 5° de Ila Directiva se advierte que a pesar de las
Recomendaciones de la Comisién 98/257/CE, de 30 de marzo de 1998, relativa
a los principios aplicables a los érganos responsables de la solucion extrajudicial
de los litigios en materia de consumo, y 2001/310/CE, de 4 de abril de 2001,
relativa a los principios aplicables a los d6rganos extrajudiciales de resolucién
consensual de litigios en materia de consumo, los mecanismos de resolucion
alternativa de litigios no se han establecido correctamente ni funcionan
satisfactoriamente en todas las areas geograficas o sectores empresariales de la
Union. Ademas, la creciente importancia del comercio electrénico,
particularmente el comercio transfronterizo, requiere de una infraestructura
para la resolucion alternativa de litigios en materia de consumo que resulte
fiable y eficiente con un marco para la resolucion de litigios en linea en materia
de consumo derivados de transacciones en linea, de modo que la confianza de
los consumidores se vea reforzada para realizar dichas transacciones.

3. Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de
mayo de 2013
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3.1. Objeto y ambito de aplicacion

La nueva Directiva pretende ser una garantia de acceso a “vias sencillas,
eficaces, rapidas y asequibles” para resolver los litigios nacionales vy
transfronterizos derivados de contratos de compraventa o de prestacién de
servicios sin restringir el acceso a los dérganos jurisdiccionales. Asimismo, se
persigue alcanzar un buen funcionamiento del mercado interior al garantizar
gue “los consumidores puedan, si asi lo desean, presentar reclamaciones contra
los comerciantes ante entidades que ofrezcan procedimientos de resolucion
alternativa de conflictos que sean independientes, imparciales, transparentes,
efectivos, rapidos y justos” conforme a lo previsto en el art. 1 de la Directiva.
No obstante, la Directiva no regula el contenido de los procedimientos de
resolucién alternativa de conflictos, componiéndose de cinco capitulos que se
estructuran como sigue: Capitulo I objeto y ambito de aplicacion; Capitulo II
acceso Yy requisitos aplicables a las entidades y los procedimientos de resolucion
alternativa; Capitulo III informacidon y cooperacién; Capitulo IV funcion de las
autoridades competentes y de la comisién y Capitulo V disposiciones finales.

El Capitulo I define el objeto de la Directiva y delimita su d@mbito de aplicacion a
los litigios entre consumidores y comerciantes, nacionales o transfronterizos,
relativos a obligaciones contractuales derivadas de contratos de compraventa o
de prestacion de servicios, que se hayan celebrado o no en linea, exceptuando:
los procedimientos ante entidades de resolucion de litigios en que las personas
fisicas encargadas de resolver el litigio estén empleadas o sean retribuidas
exclusivamente por el comerciante en cuestion salvo que los Estados miembros
decidan autorizar dichos procedimientos como procedimientos de resolucion
alternativa en el marco de la presente Directiva y se cumplan los requisitos
establecidos en el capitulo 1II, incluidos los requisitos especificos de
independencia y transparencia a que se refiere el articulo 6, apartado 3; los
procedimientos para la tramitacion de reclamaciones de los consumidores
gestionados por el comerciante; los servicios no econémicos de interés general;
los litigios entre comerciantes; la negociacion directa entre el consumidor y el
comerciante; los intentos realizados por un juez para resolver un litigio en el
marco de un procedimiento judicial relativo a dicho litigio y los procedimientos
iniciados por un comerciante contra un consumidor.

3.2. Los principios basicos aplicables a las entidades y a los procedimientos de
resolucion alternativa de litigios

El Capitulo II recoge los principios bdsicos aplicables a las entidades y a los
procedimientos de resolucion alternativa de litigios:

- Facilidad de acceso a entidades y procedimientos de resolucidon
alternativa que cumplan los requisitos establecidos en la Directiva.
Los Estados miembros deben garantizar el cumplimiento de dicho principio
asegurandose que las entidades a) mantienen un sitio de Internet
actualizado que facilite a las partes un acceso sencillo a la informacion
relativa al procedimiento de resolucién alternativa y facilite la presentacion
de reclamaciones on line; b) facilitan a las partes la informacion anterior en
un soporte duradero; c¢) cuando proceda, permitan, al consumidor
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presentar una reclamaciéon por medios distintos a la via electrdénica; d)
hacen posible el intercambio de informacién entre las partes; e) aceptan
tanto los conflictos nacionales como transfronterizos; f) adoptan las
medidas necesarias para asegurar el cumplimiento de la normativa sobre el
tratamiento de datos personales. La garantia del cumplimiento del principio
de facilidad de acceso a procedimientos de resolucién alternativa de
conflictos puede realizarse recurriendo los Estados miembros a entidades
de resolucion alternativa establecidas en otro Estado miembro o a
entidades de resolucion de litigios regionales, transregionales o
paneuropeas, en las que comerciantes de distintos Estados miembros estén
cubiertos por la misma entidad de resolucion alternativa.

Los Estados miembros podran permitir que las entidades de resolucion
alternativa mantengan o introduzcan normas de procedimiento que les
permitan negarse a tramitar un conflicto si: a) el consumidor previamente
no ha tratado de ponerse en contacto con el comerciante para resolver el
asunto; b) el conflicto es considerado frivolo o vejatorio; c) otra entidad de
resolucidon alternativa o un érgano jurisdiccional esté examinando o haya
examinado el conflicto; d) el valor de la reclamacién es inferior a un umbral
monetario preestablecido; e) el consumidor no ha presentado la
reclamacién ante la entidad de resolucién alternativa dentro de un plazo
preestablecido, que no sera inferior a un ano desde la fecha en que el
consumidor haya presentado su reclamaciéon al comerciante; f) Ia
tramitacion del tipo de conflicto en cuestion pudiera comprometer
gravemente por otros motivos el funcionamiento de la entidad de
resolucién alternativa.

- Conocimientos especializados, independencia e imparcialidad son
los principios recogidos en el art. 6 y cuyo cumplimiento deben garantizar
los Estados miembros.

- Principio de transparencia. Los Estados miembros velaran para que las
entidades de resolucién alternativa de conflictos, cuando asi se solicite,
pongan a disposicién del publico en su sitio web, en un soporte duradero o
por cualquier otro medio informacidon relativa a las mismas entidades,
conocimientos, imparcialidad e independencia de las personas que las
integran, normas de procedimiento, la duracion y coste del mismo -la
Directiva prevé la posibilidad de que pueda imponerse un coste simbdlico al
consumidor-, el efecto juridico resultado del procedimiento de resolucion
alternativa, incluidas las sanciones por incumplimiento en caso de decision
con efecto vinculante para las partes, si procede o la fuerza ejecutiva de la
decision final. Asimismo, se prevé la obligacion de los Estados miembros de
velar para que las entidades de resolucion alternativa, cuando asi se
solicite, pongan a disposicién del publico en su sitio web, en un soporte
duradero o por cualquier otro medio que consideren adecuado, sus
informes anuales de actividad.

- Principio de eficacia. Los Estados miembros velaran para que los
procedimientos de resolucidon alternativa sean eficaces y cumplan los
siguientes requisitos: a) que existan y sean accesibles incluso por medios

232



Revista CESCO de Derecho de Consumo N°7/2013
http://www.revista.uclm.es/index.php/cesco pags. 228-239

electrénicos; b) que las partes no estén obligadas a estar asistidas en el
procedimiento por letrado o asesor juridico; c) que el procedimiento sea
gratuito o se preste a cambio de un precio simbdlico; d) que se notifique a
las partes la recepcion de los documentos relativos a la reclamacion; e)
que el resultado del procedimiento se dé a conocer en un plazo de 90 dias
naturales -plazo que podra ser ampliado en caso de conflictos complejos-
contados desde la fecha en que la entidad de resolucion alternativa haya
recibido el expediente completo de reclamacion.

- Principio de equidad. Las partes tendran derecho a: a) expresar su punto
de vista en un plazo razonable, recibir de la entidad de resolucidn
alternativa los argumentos, las pruebas, los documentos y los hechos
presentados por la otra parte, cualesquiera declaraciones realizadas y
dictamenes de expertos, y puedan presentar alegaciones al respecto; b)
ser informadas de que no estan obligadas a ser asistidas por letrado o
asesor juridico, pero que pueden solicitar asesoramiento independiente o
estar representadas o asistidas por terceros en cualquier fase del
procedimiento; c) ser notificadas de la resolucidon motivada por escrito o en
un soporte duradero.

En los procedimientos en los que se proponga una solucién al conflicto: a)
las partes tienen la posibilidad de retirarse del procedimiento en cualquier
momento si no estan satisfechas con el funcionamiento o la tramitacion del
mismo, de lo que deberan ser informadas al inicio. No obstante, si existen
normas nacionales que obliguen al comerciante a participar en los
procedimientos de resolucidon alternativa dicha posibilidad la tendran soélo
los consumidores; b) se informara a las partes, antes de que aprueben o se
atengan a una solucion propuesta, de que pueden aceptar o rechazar la
solucion propuesta, de que la participacion en el procedimiento no excluye
la posibilidad de acudir a un procedimiento judicial y que la solucion
propuesta podria ser distinta del resultado al que pueda llegar un érgano
jurisdiccional que aplique normas juridicas; c) se informarad a las partes,
antes de que acepten o se atengan a la solucion propuesta, del efecto
juridico que ello pueda implicar; d) se otorgara a las partes, antes de dar
su consentimiento a la solucidon propuesta o a un acuerdo amistoso, de un
plazo de reflexion razonable.

Si conforme a la legislacion nacional, el resultado de los procedimientos de
resolucidon alternativa de conflictos es vinculante para el comerciante las
previsiones anteriores so6lo seran aplicables al consumidor.

- Principio de libertad. El acuerdo de sumision al procedimiento no sera
vinculante para el consumidor cuando se haya celebrado antes de que
surgiera el litigio y cuando tenga por efecto privar al consumidor de su
derecho a recurrir ante los 6rganos jurisdiccionales competentes para la
resolucién judicial del litigio. Cuando los procedimientos de resolucion
alternativa tengan por objeto resolver el litigio mediante la imposicién de
una solucion, esta sera vinculante para las partes sélo si han sido
informadas previamente de dicho caracter y lo hayan aceptado
expresamente. No obstante, si las soluciones son vinculantes para el
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comerciante con arreglo a la normativa nacional, no se exigira la
aceptacion del comerciante.

- Principio de legalidad. En los procedimientos que tengan por objeto
resolver un conflicto mediante la imposicion de una solucién, cuando no
exista conflicto de leyes, la solucion impuesta no podra privar al
consumidor de la proteccion que le proporcione la normativa imperativa del
Estado miembro en que el consumidor y el comerciante tengan su
residencia habitual. Tampoco podra privarse al consumidor de la proteccion
que le proporcione la normativa imperativa del Estado miembro en que el
consumidor tenga su residencia habitual, cuando exista conflicto de leyes y
la ley aplicable se determine con arreglo al art. 6, apartados 1 y 2 del
Reglamento n® 593/2008 o al art. 5, apartados 1 a 3, del Convenio de
Roma de 19 de junio de 1980 sobre la ley aplicable a las obligaciones
contractuales.

En el art. 12 del Capitulo II se establece que en los procedimientos de
resoluciéon alternativa cuyo resultado no sea vinculante -y hemos visto
anteriormente que para el consumidor serd vinculante sélo si se trata de
un procedimiento que tenga por objeto resolver el litigio mediante la
imposicién de una solucién y haya sido informado previamente de dicho
caracter aceptandolo expresamente- no se puede impedir al consumidor la
posibilidad de entablar acciones judiciales en relacidon con dicho litigio por
haber vencido los plazos de caducidad o prescripcion durante el
procedimiento de resolucién alternativa.

3.3. Informacién y cooperacion

El Capitulo III se dedica a la informacién y cooperacion y se recoge la
obligacién de los Estados miembros de velar para que los consumidores
estén debidamente informados sobre qué entidades de resolucion
alternativa son competentes para tratar sus reclamaciones y si el
comerciante afectado participara o no en el procedimiento sometido a una
entidad de resolucién alternativa, para lo cual se establece la obligacién de
los comerciantes de informar de forma clara y precisa a los consumidores
sobre la direccion del sitio web de la entidad o entidades de resolucién
alternativa a las que se someten.

Se contempla la cooperacion e intercambios de experiencias entre
entidades de resolucidon alternativa, asi como entre las entidades de
resolucién alternativa y las autoridades nacionales encargadas de la
aplicacion de los actos juridicos de la Union en materia de proteccion de los
consumidores.

3.4. Funcidn de las autoridades competentes y de la Comision

El Capitulo IV dedicado a la funcion de las autoridades competentes y de la
Comisidén, recoge el deber de cada Estado miembro de designar una o
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varias autoridades competentes indicando cudl de ellas es el punto de
contacto Unico para la Comisién y que tendra entre sus funciones recoger
la informacién, la evaluacion y el seguimiento de las entidades de
resolucién de litigios y la elaboraciéon de una lista de las mismas que
cumplan las condiciones exigidas por la normativa.

Los Estados miembros fomentardn la publicacién de la lista por las
organizaciones de consumidores y las asociaciones de empresarios
pertinentes y deben velar por la adecuada difusion de informacion sobre lo
que deben hacer los consumidores en caso de controversia con un
comerciante. Ademas, las autoridades competentes publicardan informes
periodicos sobre el desarrollo y el funcionamiento de las entidades de
resolucion alternativa en sus respectivos Estados miembros.

3.5. Disposiciones finales

El Capitulo V dedicado a las disposiciones finales, contiene basicamente un
mandato a los Estados miembros para establecer el régimen de sanciones
aplicables a las infracciones de las disposiciones nacionales adoptadas en
relacién a la informacién a los consumidores por parte de los comerciantes
y las medidas necesarias para garantizar su ejecucidén, asi como la
modificacion del Reglamento n°® 2006/2004 y de la Directiva 2009/22/CE
en el sentido de incluir una referencia a la nueva Directiva en sus
respectivos anexos.

4. 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

4.1. Objeto y ambito de aplicacion

Conforme a su art.1 el objeto del Reglamento sera “contribuir, a través de
la consecucion de un elevado nivel de proteccion del consumidor, al
correcto funcionamiento del mercado interior, en particular en su
dimensidn digital, proporcionando una plataforma europea de resolucién de
litigios en linea que facilite la resolucion extrajudicial de litigios entre
consumidores y comerciantes en linea de forma independiente, imparcial,
transparente, eficaz y equitativa”. El nuevo Reglamento sera de aplicacion
a la resoluciéon extrajudicial de litigios relativos a obligaciones contractuales
derivadas de contratos de compraventa o de prestacion de servicios
celebrados on-line entre un consumidor residente en la Unién y un
comerciante establecido en la Uniéon mediante la intervencién de una
entidad de resolucién 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 resolucién de litigios en linea. A diferencia de la Directiva, el
Reglamento podra aplicarse a la resolucion de los conflictos iniciados por
un comerciante frente a un consumidor en la medida en que la legislacién
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4.2.

del Estado miembro de residencia habitual del consumidor admita que tales
conflictos se resuelvan a través de una entidad de resolucion alternativa de
conflictos, conforme a lo previsto en su articulo 2. Sobre esta circunstancia
se deberd informar a la Comisidn, especificAndose en las listas previstas
del art. 20.2 de la Directiva cudles son las entidades de resolucién
alternativa competentes para conocer de tales litigios.

Funciones de la Plataforma

La Plataforma constituird una ventanilla Unica para los consumidores y
comerciantes que deseen resolver extrajudicialmente los conflictos
incluidos en su ambito de aplicacion, siendo responsabilidad de la Comisién
su establecimiento y funcionamiento incluyendo Ilas funciones de
traduccién, mantenimiento, financiacion y seguridad de los datos con los
que opere.

La plataforma de resoluciéon de litigios on line tendrd las siguientes
funciones:

a) facilitar un formulario electrénico de reclamacion que la parte reclamante

pueda rellenar, de conformidad con el articulo 8;

b) informar de la reclamacién a la parte reclamada;

c) determinar la entidad o entidades de resolucion alternativa competentes

y transmitir la reclamacion a la entidad de resolucion alternativa que las
partes hayan acordado utilizar, de conformidad con el articulo 9;

d) ofrecer gratuitamente un sistema electrénico de tramitacion de asuntos

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 resolucién 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 electrénico del que se serviran las entidades de

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

g) proporcionar un sistema de comentarios que permita a las partes

expresar su opinion sobre el funcionamiento de la plataforma de
resolucion de litigios en linea y sobre la entidad de resolucion alternativa
gue haya conocido de su litigio;

h) poner a disposicion publica lo siguiente:

i. informaciéon general sobre la resolucién alternativa de litigios
como forma de resolucidn extrajudicial de litigios,
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4.3.

ii. informacion sobre 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 ambito de aplicacién 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. informacidn, incluidos los datos de contacto, acerca de los puntos
de contacto de resolucion de litigios en linea designados por los
Estados miembros de conformidad con el articulo 7, apartado 1,
del presente Reglamento,

V. datos estadisticos del resultado de los litigios sometidos a
entidades de resolucion alternativa a través de la plataforma de
resolucion de litigios en linea

A mas tardar el 9 de enero de 2015, estd previsto un ensayo de la
funcionalidad técnica y la facilidad de utilizacién por el usuario de la
plataforma de resolucion de litigios en linea y del formulario de
reclamacion, también en lo que atafie a la traduccién, que realizara la
Comisiéon en cooperacion con expertos de los Estados miembros y de
representantes de los consumidores y de los comerciantes en materia de
resolucioén de litigios on line.

En el art. 7 se establece la obligacion de cada Estado miembro de
establecer un punto de contacto de resoluciéon de conflictos on line que
prestard apoyo a la resolucidon de los conflictos y tendrda entre sus
funciones facilitar la comunicacion entre las partes y la entidad de
resolucién alternativa de conflictos competente, facilitar informacién sobre
el funcionamiento de la plataforma y las normas sobre el procedimiento de
las entidades, 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 y presentar cada dos afios a la Comisiéon y a
los Estados miembros un informe de actividad.

Presentacion y tramitacion de las reclamaciones

Las reclamaciones se presentaran a través de un formulario electrénico que
la parte reclamante deberd rellenar integramente y se transmitird de un
modo facilmente comprensible y sin demora a la parte reclamada, en una
de las lenguas oficiales de las instituciones de la Unidn por la que haya
optado dicha parte. Se advierte a las partes de ponerse de acuerdo sobre
una entidad de resolucion alternativa a la que habra de transmitirse la
reclamacién, pues de lo contrario la reclamacién no podrda seguir
tramitandose.

En caso de que la parte reclamada sea un comerciante, se le requiere a
declarar en un plazo de diez dias naturales:
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- si se compromete o esta obligado a recurrir a una entidad de resolucién
alternativa concreta para resolver los litigios con consumidores, y

- salvo en caso de que esté obligado a recurrir a una entidad de resolucién
alternativa concreta, si estd dispuesto a recurrir a cualesquiera de las
entidades de resolucién alternativa a que se refiere art.9.3.b);

En caso de que la parte reclamada sea un consumidor y el comerciante
esté obligado a recurrir a una entidad de resolucién alternativa concreta,
un requerimiento a aceptar en el plazo de diez dias naturales dicha entidad
0, en caso de que el comerciante no esté obligado a recurrir a una entidad
de resolucién alternativa concreta, un requerimiento a que seleccione una o
mas de las entidades de resolucién alternativa a que se refiere art.9.3.b).

Una vez realizada la comunicacion entre las partes, la plataforma
transmitira la reclamacion automaticamente y sin demora a la entidad de
resoluciéon alternativa a la que las partes hayan acordado someter el
conflicto, la cual informara a éstas de su aceptacion junto con las normas
de procedimiento y, en su caso, las costas del mismo; o la negativa a
tramitarlo.

Conforme al art. 10 del Reglamento, la entidad de resolucién alternativa de
conflictos concluira el procedimiento en el plazo de 90 dias naturales a
contar desde que recibid el expediente completo de la reclamacion salvo si
se niega a tramitar el litigio de acuerdo con el articulo 5, apartado 4, de la
Directiva 2013/11/UE.

4.4, Sanciones

El articulo 18 dispone que los Estados miembros estableceran el régimen
de sanciones -eficaces, proporcionadas y disuasorias- aplicables a las
infracciones del Reglamento y las medidas necesarias para garantizar su
aplicacion.

5. Conclusiones

Era evidente la necesidad de regular un procedimiento de resolucion alternativa
de conflictos (impropiamente litigios) en materia de consumo por parte de la
Unidn Europea, no obstante, la Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y
del Consejo omite unificar criterios en lo que al procedimiento en si se refiere.
Las normas contenidas en la misma establecen basicamente los requisitos de las
entidades de resolucién alternativa de conflictos y los principios que dichos
procedimientos deben respetar, pero no regula la forma de los procedimientos.
Reparese que en su art. 2.3. la Directiva reconoce la facultad de los Estados
miembros de “mantener o introducir normas que vayan mas allad de lo dispuesto
en la presente Directiva”, con el fin de asegurar un mayor nivel de proteccion de
los consumidores.

Llama la atencion el doble caracter —propuesta o impuesta- que una resolucion
pueda tener a lo que queda vinculado el caracter de cosa juzgada de la misma,

238



Revista CESCO de Derecho de Consumo N°7/2013
http://www.revista.uclm.es/index.php/cesco pags. 228-239

puesto que para una mayor proteccion del consumidor a éste le queda abierta la
via judicial, en caso de no constar expresamente su aceptacion si de una
resolucién de caracter impuesta se trata o bien si es una resolucién propuesta.

En cuanto al ambito de aplicacion de las dos nuevas normas, la Directiva no
comprende las reclamaciones que partan de los comerciantes, aunque surjan de
litigios que sean consecuencia de un contrato celebrado on line, mientras que el
Reglamento se aplica también a las reclamaciones presentadas por los
comerciantes.
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