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(Actos legislativos) 

REGLAMENTOS 

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

de 21 de mayo de 2013 

sobre resolución de litigios en línea en materia de consumo y por el que se modifica el Reglamento 
(CE) n o 2006/2004 y la Directiva 2009/22/CE 

EL PARLAMENTO EUROPEO Y EL CONSEJO DE LA UNIÓN EURO
PEA, 

Visto el Tratado de Funcionamiento de la Unión Europea, y en 
particular su artículo 114, 

Vista la propuesta de la Comisión Europea, 

Previa transmisión del proyecto de acto legislativo a los Parla
mentos nacionales, 

Visto el dictamen del Comité Económico y Social Europeo ( 1 ), 

De conformidad con el procedimiento legislativo ordinario ( 2 ), 

Considerando lo siguiente: 

(1) En el artículo 169, apartado 1 y apartado 2, letra a), del 
Tratado de Funcionamiento de la Unión Europea (TFUE) 
se establece que la Unión debe contribuir a lograr un alto 
nivel de protección de los consumidores mediante las 
medidas que adopte en virtud del artículo 114 del TFUE. 
En el artículo 38 de la Carta de los Derechos Fundamen
tales de la Unión Europea se dispone que en las políticas 
de la Unión ha de garantizarse un nivel elevado de pro
tección de los consumidores. 

(2) Con arreglo al artículo 26, apartado 2, del TFUE, el 
mercado interior implica un espacio sin fronteras interio
res, en el que está garantizada la libre circulación de 
mercancías y servicios. Para que los consumidores tengan 
confianza en la dimensión digital del mercado interior y 
se beneficien de ella es necesario que tengan acceso a 
formas sencillas, eficientes, rápidas y asequibles de resol
ver los litigios derivados de la compraventa de mercan
cías o de la prestación de servicios en línea. Ello reviste 
especial importancia cuando los consumidores realizan 
compras transfronterizas. 

(3) En su Comunicación de 13 de abril de 2011 titulada 
«Acta del mercado único — Doce prioridades para esti
mular el crecimiento y reforzar la confianza — "Juntos 
por un nuevo crecimiento" », la Comisión identificó la 
legislación sobre resolución alternativa de litigios, in
cluida la dimensión del comercio electrónico, como 
una de las doce prioridades para estimular el crecimiento 
y reforzar la confianza en el mercado único. 

(4) La fragmentación del mercado interior dificulta los es
fuerzos orientados a impulsar la competitividad y el cre
cimiento. Asimismo, la desigualdad en la disponibilidad, 
calidad y conocimiento de medios sencillos, eficientes, 
rápidos y asequibles para solucionar litigios derivados 
de la compraventa de mercancías o de la prestación de 
servicios en toda la Unión constituye una barrera dentro 
del mercado interior que socava la confianza de los con
sumidores y los comerciantes en las compraventas trans
fronterizas. 

(5) En sus conclusiones de 24 y 25 de marzo de 2011 y de 
23 de octubre de 2011, el Consejo Europeo invitó al 
Parlamento Europeo y al Consejo a adoptar, antes de 
que terminase 2012, un primer conjunto de medidas 
prioritarias con el fin de dar un nuevo impulso al mer
cado único. 

(6) El mercado interior es una realidad en la vida diaria de 
los consumidores cuando viajan, compran y pagan. Los 
consumidores son los protagonistas del mercado interior 
y, por lo tanto, deben estar en el centro de todas las 
consideraciones al respecto. La dimensión digital del mer
cado interior se está convirtiendo en algo esencial tanto 
para los consumidores como para los comerciantes. Cada 
vez son más los consumidores que compran en línea, y 
el número de comerciantes que venden en línea va en 
aumento. Es importante que los consumidores y los co
merciantes puedan realizar transacciones en línea, por lo 
que resulta indispensable desmantelar los obstáculos exis
tentes y potenciar la confianza de los consumidores. La 
disponibilidad de un sistema de resolución de litigios en 
línea fiable y eficiente podría contribuir en grado impor
tante al logro de este objetivo.
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(7) La posibilidad de recurrir a procedimientos de resolución 
de litigios sencillos y asequibles puede impulsar la con
fianza de consumidores y comerciantes en el mercado 
único digital. No obstante, consumidores y comerciantes 
siguen enfrentándose a obstáculos para encontrar solu
ciones extrajudiciales, especialmente en los litigios que se 
derivan de transacciones transfronterizas en línea. Por esa 
razón, este tipo de litigios a menudo queda sin resolver. 

(8) La resolución de litigios en línea ofrece una solución 
extrajudicial sencilla, eficiente, rápida y asequible para 
los litigios derivados de transacciones en línea. Sin em
bargo, en la actualidad faltan mecanismos que permitan a 
los consumidores y a los comerciantes resolver este tipo 
de litigios por medios electrónicos. Ello redunda en de
trimento del consumidor, constituye una barrera, en par
ticular, para las transacciones transfronterizas en línea, y 
crea condiciones desiguales para los comerciantes, obs
taculizando así el completo desarrollo del comercio en 
línea. 

(9) El presente Reglamento debe aplicarse a la resolución 
extrajudicial de litigios iniciados por consumidores resi
dentes en la Unión frente a comerciantes establecidos en 
la Unión que estén amparados por la Directiva 
2013/11/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 
21 de mayo de 2013, relativa a la resolución alternativa 
de litigios en materia de consumo ( 1 ). 

(10) Con el fin de garantizar que la plataforma de resolución 
de litigios en línea también pueda utilizarse para los 
procedimientos de resolución alternativa de litigios (en 
lo sucesivo, «procedimientos de resolución alternativa») 
que permitan a los comerciantes presentar reclamaciones 
contra los consumidores, el presente Reglamento debe 
asimismo aplicarse a la resolución extrajudicial de litigios 
entablados por comerciantes frente a consumidores para 
los que entidades de resolución alternativa de litigios (en 
lo sucesivo, «entidades de resolución alternativa») inclui
das en la lista con arreglo al artículo 20, apartado 2, de 
la Directiva 2013/11/UE ofrezcan procedimientos de re
solución alternativa pertinentes. La aplicación del pre
sente Reglamento a dichos litigios no debe imponer a 
los Estados miembros la obligación de garantizar que 
las entidades de resolución alternativa ofrezcan este 
tipo de procedimientos. 

(11) Aunque los principales beneficiarios de la plataforma de 
resolución de litigios en línea sean concretamente los 
consumidores y los comerciantes que efectúen operacio
nes transfronterizas en línea, el presente Reglamento 
debe aplicarse también a las transacciones nacionales en 
línea, con el fin de garantizar unas condiciones equitati
vas efectivas en materia de comercio electrónico. 

(12) El presente Reglamento ha de entenderse sin perjuicio de 
la Directiva 2008/52/CE del Parlamento Europeo y del 
Consejo, de 21 de mayo de 2008, sobre ciertos aspectos 
de la mediación en asuntos civiles y mercantiles ( 2 ). 

(13) La definición de «consumidor» debe incluir a las personas 
físicas que actúen con fines ajenos a sus actividades co
merciales o empresariales, a su oficio o a su profesión. 
No obstante, si el contrato se celebra con un propósito 

en parte relacionado y en parte no relacionado con la 
actividad comercial de la persona (contratos de doble 
finalidad) y el propósito comercial es tan limitado que 
no predomina en el contexto general del suministro, 
dicha persona también debe considerarse un consumidor. 

(14) La definición de «contrato de compraventa o de presta
ción servicios celebrado en línea» debe abarcar un con
trato de compraventa o de prestación servicios en que el 
comerciante, o el intermediario del comerciante, haya 
ofrecido mercancías o servicios a través de un sitio de 
internet o por otros medios electrónicos y el consumidor 
haya encargado dichas mercancías o servicios en dicho 
sitio de internet o por otros medios electrónicos. Tam
bién debe aplicarse a los casos en que el consumidor 
acceda al sitio de internet o a otro servicio de la sociedad 
de la información mediante un dispositivo electrónico 
móvil como, por ejemplo, un teléfono móvil. 

(15) El presente Reglamento no debe aplicarse a los litigios 
entre consumidores y comerciantes que se deriven de 
contratos de compraventa o de prestación de servicios 
no celebrados en línea ni a los litigios entre comerciantes. 

(16) El presente Reglamento debe considerarse conjuntamente 
con la Directiva 2013/11/UE, en la que se exige a los 
Estados miembros que garanticen la posibilidad de some
ter a una entidad de resolución alternativa todos los 
litigios entre consumidores domiciliados y comerciantes 
establecidos en la Unión que se deriven de la compra
venta de mercancías o la prestación de servicios. 

(17) Los Estados miembros deben animar a los consumidores 
a que, antes de someter su reclamación a una entidad de 
resolución alternativa a través de la plataforma de reso
lución de litigios en línea, se pongan en contacto con el 
comerciante por cualquier medio adecuado con el fin de 
resolver el litigio de forma amistosa. 

(18) El objetivo del presente Reglamento es crear una plata
forma de resolución de litigios en línea en el ámbito de la 
Unión. La plataforma de resolución de litigios en línea 
debe adoptar la forma de un sitio de internet interactivo 
que ofrezca una ventanilla única a los consumidores y a 
los comerciantes que quieran resolver extrajudicialmente 
litigios derivados de transacciones en línea. La plataforma 
de resolución de litigios en línea debe facilitar informa
ción general sobre la resolución extrajudicial de litigios 
contractuales derivados de contratos de compraventa o 
de prestación de servicios celebrados en línea entre co
merciantes y consumidores. La plataforma debe permitir 
a consumidores y comerciantes presentar reclamaciones 
rellenando un formulario electrónico de reclamación dis
ponible en todas las lenguas oficiales de las instituciones 
de la Unión, y adjuntar los documentos pertinentes. Debe 
transmitir las reclamaciones a una entidad de resolución 
alternativa competente para conocer del litigio en cues
tión. La plataforma debe ofrecer gratuitamente un sis
tema electrónico de tramitación de asuntos que permita 
a las entidades de resolución alternativa tramitar el pro
cedimiento de resolución del litigio con las partes a tra
vés de la plataforma de resolución de litigios en línea. Las 
entidades de resolución alternativa no deben estar obli
gadas a utilizar el sistema de tramitación de asuntos.
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(19) La Comisión debe ser la responsable del desarrollo, funcio
namiento y mantenimiento de la plataforma de resolución 
de litigios en línea y proporcionar todos los medios técnicos 
necesarios para el funcionamiento de la plataforma. La pla
taforma de resolución de litigios en línea debe ofrecer una 
función de traducción electrónica que permita a las partes y 
a la entidad de resolución alternativa disponer de la infor
mación que se intercambie a través de la plataforma de 
resolución de litigios en línea y que resulte necesaria para 
la resolución del litigio, en su caso en versión traducida. 
Dicha función debe poder tratar todas las traducciones ne
cesarias y apoyarse en una intervención humana, si fuera 
necesario. Asimismo, a través de la plataforma de resolución 
de litigios en línea, la Comisión debe proporcionar informa
ción a los reclamantes sobre la posibilidad de solicitar ayuda 
a los puntos de contacto de resolución de litigios en línea. 

(20) La plataforma de resolución de litigios en línea debe 
permitir el intercambio seguro de datos con las entidades 
de resolución alternativa y respetar los principios que 
subyacen en el Marco Europeo de Interoperabilidad adop
tado con arreglo a la Decisión 2004/387/CE del Parla
mento Europeo y del Consejo, de 21 de abril de 2004, 
relativa a la prestación interoperable de servicios paneu
ropeos de administración electrónica al sector público, las 
empresas y los ciudadanos (IDABC) ( 1 ). 

(21) La plataforma de resolución de litigios en línea debe ser 
accesible, en particular, a través del portal «Tu Europa» 
creado de conformidad con el anexo II de la Decisión 
2004/387/CE, que ofrece a las empresas y a los ciudada
nos de la Unión acceso a información en línea y servicios 
interactivos multilingües paneuropeos. La plataforma de 
resolución de litigios en línea debe ocupar un lugar des
tacado del portal «Tu Europa». 

(22) Una plataforma de resolución de litigios en línea a escala de 
la Unión debe basarse en entidades de resolución alternativa 
existentes en los Estados miembros y respetar las tradiciones 
jurídicas de estos. Por consiguiente, las entidades de resolu
ción alternativa que reciban una reclamación a través de la 
plataforma de resolución de litigios en línea deben aplicar 
sus propias normas de procedimiento, incluidas las normas 
sobre costas. No obstante, mediante el presente Reglamento 
se pretende establecer una serie de normas comunes aplica
bles a dichos procedimientos para garantizar su eficacia. 
Entre ellas deben figurar normas para garantizar que la re
solución de litigios no exija la comparecencia de las partes o 
de sus representantes ante la entidad de resolución alterna
tiva, salvo que sus normas de procedimiento contemplen esa 
posibilidad y las partes presten su consentimiento. 

(23) El hecho de garantizar que todas las entidades de resolución 
alternativa incluidas en la lista con arreglo al artículo 20, 
apartado 2, de la Directiva 2013/11/UE estén registradas 
en la plataforma europea de resolución de litigios en línea 
debe permitir una cobertura total de la resolución extrajudi
cial en línea de litigios derivados de contratos de compra
venta o de prestación de servicios celebrados en línea. 

(24) El presente Reglamento no debe ser un obstáculo al funcio
namiento de cualesquiera entidades de resolución de litigios 
ya existentes que operen en línea ni de cualquier mecanismo 
de resolución de litigios en línea ya existente en la Unión. 
Tampoco debe impedir que las entidades o mecanismos de 
resolución de litigios tramiten litigios en línea que les hayan 
sido sometidos directamente. 

(25) Deben designarse en cada Estado miembro puntos de con
tacto de resolución de litigios en línea que cuenten al menos 
con dos asesores de resolución de litigios en línea. Los 
puntos de contacto de resolución de litigios en línea deben 
ofrecer apoyo a las partes implicadas en un litigio sometido 
a través de la plataforma de resolución de litigios en línea 
sin estar obligados a traducir los documentos relacionados 
con el litigio. Los Estados miembros deben tener la posibi
lidad de atribuir la responsabilidad de los puntos de con
tacto de resolución de litigios en línea a sus centros de la 
Red de Centros Europeos del Consumidor. Los Estados 
miembros deben recurrir a esta posibilidad para permitir 
que los puntos de contacto de resolución de litigios en línea 
se beneficien plenamente de la experiencia de los centros de 
la Red de Centros Europeos del Consumidor en la facilita
ción de la resolución de litigios entre consumidores y co
merciantes. La Comisión debe crear una red de puntos de 
contacto de resolución de litigios en línea para facilitar la 
cooperación entre estos, y proporcionar, en cooperación con 
los Estados miembros, una adecuada formación para los 
puntos de contacto de resolución de litigios en línea. 

(26) El derecho a la tutela judicial efectiva y el derecho a un 
juez imparcial forman parte de los derechos fundamen
tales establecidos en el artículo 47 de la Carta de los 
Derechos Fundamentales de la Unión Europea. La reso
lución de litigios en línea no está concebida ni puede 
concebirse para sustituir a los procedimientos judiciales, 
ni debe privar a consumidores o comerciantes de su 
derecho de recurso ante los órganos jurisdiccionales. 
Por lo tanto, el presente Reglamento no debe impedir a 
las partes ejercer su derecho de acceso al sistema judicial. 

(27) El tratamiento de la información con arreglo al presente 
Reglamento debe estar sujeto a estrictas garantías de confi
dencialidad y ajustarse a las normas de protección de datos 
personales establecidas por la Directiva 95/46/CE del Parla
mento Europeo y del Consejo, de 24 de octubre de 1995, 
relativa a la protección de las personas físicas en lo que 
respecta al tratamiento de datos personales y a la libre cir
culación de estos datos ( 2 ) y por el Reglamento (CE) 
n o 45/2001 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 18 de 
diciembre de 2000, relativo a la protección de las personas 
físicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales 
por las instituciones y los organismos comunitarios y a la 
libre circulación de estos datos ( 3 ). Dichas normas deben 
aplicarse al tratamiento de datos personales efectuado con 
arreglo al presente Reglamento por los distintos actores de 
la plataforma de resolución de litigios en línea, independien
temente de que actúen solas o con esos otros actores. 

(28) Los titulares de los datos deben ser informados sobre el 
tratamiento de sus datos personales en la plataforma de 
resolución de litigios en línea y prestar su consentimiento 
a dicho tratamiento, y ser informados sobre sus derechos 
respecto de dicho tratamiento; para ello la Comisión debe 
poner a disposición del público una nota exhaustiva de 
protección de la intimidad y explicar, en un lenguaje claro 
y sencillo, el tratamiento efectuado bajo la responsabilidad 
de los distintos actores de la plataforma, con arreglo a los 
artículos 11 y 12 del Reglamento (CE) n o 45/2001 y a la 
legislación nacional adoptada con arreglo a los artículos 10 
y 11 de la Directiva 95/46/CE.
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(29) El presente Reglamento debe entenderse sin perjuicio de 
las disposiciones de la legislación nacional sobre confi
dencialidad en el contexto de la resolución alternativa de 
litigios. 

(30) Con el fin de garantizar una amplia sensibilización de los 
consumidores sobre la existencia de la plataforma de 
resolución de litigios en línea, los comerciantes estable
cidos en la Unión que celebren contratos de compraventa 
o de prestación de servicios en línea deben proporcionar 
en sus sitios de internet un enlace electrónico a dicha 
plataforma. Además, los comerciantes deben proporcio
nar su dirección de correo electrónico para que los con
sumidores dispongan de un primer punto de contacto. 
Una parte importante de los contratos de compraventa y 
de prestación de servicios en línea se celebra a través de 
mercados en línea, los cuales agrupan o facilitan las 
transacciones en línea entre consumidores y comercian
tes. Dichos mercados son plataformas en línea que per
miten que los comerciantes pongan sus productos y ser
vicios a disposición de los consumidores. Por consiguien
te, tales mercados en línea deben estar sujetos a la misma 
obligación de proporcionar un enlace electrónico a la 
plataforma de resolución de litigios en línea. Esta obliga
ción debe entenderse sin perjuicio de lo dispuesto en el 
artículo 13 de la Directiva 2013/11/UE con respecto a la 
obligación para los comerciantes de informar a los con
sumidores sobre los procedimientos de resolución alter
nativa que amparen a dichos comerciantes y sobre si se 
comprometen o no a recurrir a los procedimientos de 
resolución alternativa de litigios con los consumidores. 
Además, esta obligación debe entenderse sin perjuicio de 
lo dispuesto en el artículo 6, apartado 1, letra t), y el 
artículo 8 de la Directiva 2011/83/UE del Parlamento 
Europeo y del Consejo, de 25 de octubre de 2011, rela
tiva a los derechos de los consumidores ( 1 ). El artículo 6, 
apartado 1, letra t), de la Directiva 2011/83/UE establece, 
para los contratos con consumidores celebrados a distan
cia o fuera del establecimiento, que el comerciante debe 
informar al consumidor sobre la posibilidad de recurrir a 
un mecanismo no judicial de reclamación y recurso al 
que esté sujeto el comerciante y los métodos para tener 
acceso al mismo, antes de que el consumidor quede 
vinculado por el contrato. Por las mismas razones de 
sensibilización de los consumidores, los Estados miem
bros deben fomentar que también las asociaciones de 
consumidores y las asociaciones empresariales proporcio
nen un enlace electrónico al sitio de internet de la pla
taforma de resolución de litigios en línea. 

(31) A fin de tener en cuenta los criterios por los cuales las 
entidades de resolución alternativa definen sus respecti
vos ámbitos de actuación, deben delegarse en la Comi
sión los poderes para adoptar actos con arreglo al artícu
lo 290 del TFUE a fin de adaptar la información que los 
reclamantes deben proporcionar en el formulario electró
nico de reclamación disponible en la plataforma de reso
lución de litigios en línea. Reviste especial importancia 
que la Comisión lleve a cabo las consultas adecuadas en 
la fase preparatoria, incluyendo consultas a expertos. A la 
hora de preparar y elaborar los actos delegados, la Co
misión debe velar por una transmisión simultánea, pun
tual y adecuada de los documentos pertinentes al Parla
mento Europeo y al Consejo. 

(32) A fin de garantizar condiciones uniformes de ejecución 
del presente Reglamento, deben conferirse a la Comisión 
competencias de ejecución relativas al funcionamiento de 
la plataforma de resolución de litigios en línea, a las 
modalidades de presentación de reclamaciones y a la 
cooperación con la red de puntos de contacto de reso
lución de litigios en línea. Dichas competencias deben 
ejercerse de conformidad con el Reglamento (UE) 
n o 182/2011 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 
16 de febrero de 2011, por el que se establecen las 
normas y los principios generales relativos a las modali
dades de control por parte de los Estados miembros del 
ejercicio de las competencias de ejecución por la Comi
sión ( 2 ). Debe utilizarse el procedimiento consultivo para 
la adopción de actos de ejecución relativos al formulario 
electrónico de reclamación, debido a su carácter pura
mente técnico. Debe utilizarse el procedimiento de exa
men para la adopción de las normas relativas a las mo
dalidades de cooperación entre los asesores de resolución 
de litigios en línea de la red de puntos de contacto de 
resolución de litigios en línea. 

(33) En relación con la aplicación del presente Reglamento, la 
Comisión debe consultar, si procede, al Supervisor Euro
peo de Protección de Datos. 

(34) Dado que el objetivo del presente Reglamento, a saber, 
crear una plataforma de resolución de litigios en línea 
para litigios en línea que se rijan por normas comunes, 
no pueden ser alcanzados de manera suficiente por los 
Estados miembros debido a la dimensión o a los efectos 
de la acción y, por consiguiente, pueden lograrse mejor a 
nivel de la Unión, esta puede adoptar medidas, de 
acuerdo con el principio de subsidiariedad establecido 
en el artículo 5 del Tratado de la Unión Europea. De 
conformidad con el principio de proporcionalidad enun
ciado en dicho artículo, el presente Reglamento no ex
cede de lo necesario para alcanzar dicho objetivo. 

(35) El presente Reglamento respeta los derechos fundamen
tales y observa los principios reconocidos, en particular, 
en la Carta de los Derechos Fundamentales de la Unión 
Europea y, en concreto, en sus artículos 7, 8, 38 y 47. 

(36) El Supervisor Europeo de Protección de Datos, al que se 
consultó de conformidad con el artículo 28, apartado 2, 
del Reglamento (CE) n o 45/2001 emitió su dictamen el 
12 de enero de 2012 ( 3 ). 

HAN ADOPTADO EL PRESENTE REGLAMENTO: 

CAPÍTULO I 

DISPOSICIONES GENERALES 

Artículo 1 

Objeto 

El objetivo del presente Reglamento es contribuir, a través de la 
consecución de un elevado nivel de protección del consumidor, 
al correcto funcionamiento del mercado interior, en particular 
de su dimensión digital, proporcionando una plataforma euro
pea de resolución de litigios en línea que facilite la resolución 
extrajudicial de litigios entre consumidores y comerciantes en 
línea de forma independiente, imparcial, transparente, eficaz y 
equitativa.
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Artículo 2 

Ámbito de aplicación 

1. El presente Reglamento se aplicará a la resolución extra
judicial de litigios relativos a obligaciones contractuales deriva
das de contratos de compraventa o de prestación de servicios 
celebrados en línea entre un consumidor residente en la Unión 
y un comerciante establecido en la Unión mediante la interven
ción de una entidad de resolución alternativa incluida en la lista 
con arreglo al artículo 20, apartado 2, de la Directiva 
2013/11/UE en la que intervenga una plataforma de resolución 
de litigios en línea. 

2. El presente Reglamento se aplicará a la resolución extra
judicial de los litigios contemplados en el apartado 1 iniciados 
por un comerciante frente a un consumidor, en la medida en 
que la legislación del Estado miembro de residencia habitual del 
consumidor admita que tales litigios se resuelvan a través de la 
intervención de una entidad de resolución alternativa. 

3. Los Estados miembros informarán a la Comisión de si su 
legislación 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 intervención de una entidad de resolu
ción alternativa. En el momento en que las autoridades compe
tentes notifiquen la lista contemplada en el artículo 20, apar
tado 2, de la Directiva 2013/11/UE, informarán a la Comisión 
de cuáles son las entidades de resolución alternativa competen
tes para conocer de tales litigios. 

4. La aplicación del presente Reglamento a los litigios con
templados en el apartado 1 iniciados por un comerciante frente 
a un consumidor no impondrá a los Estados miembros la obli
gación de garantizar que las entidades de resolución alternativa 
ofrezcan procedimientos de resolución extrajudicial de este tipo 
de litigios. 

Artículo 3 

Relación con otros actos jurídicos de la Unión 

La presente Directiva se entenderá sin perjuicio de las disposi
ciones de la Directiva 2008/52/CE. 

Artículo 4 

Definiciones 

1. A efectos del presente Reglamento, se entenderá por: 

a) «consumidor»: un consumidor con arreglo a la definición 
del artículo 4, apartado 1, letra a), de la Directiva 
2013/11/UE; 

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

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

d) «contrato de prestación de servicios»: un contrato de pres
tación de servicios con arreglo a la definición del artículo 4, 
apartado 1, letra d), de la Directiva 2013/11/UE; 

e) «contrato de compraventa o de prestación de servicios ce
lebrado en línea»: un contrato de compraventa o de pres
tación de servicios en el que el comerciante o su interme
diario haya ofrecido mercancías o servicios a través de un 
sitio de internet o por otros medios electrónicos y el con
sumidor haya encargado dichas mercancías o servicios en 
dicho sitio de internet o por otros medios electrónicos; 

f) «mercado en línea»: un prestador de servicios de la sociedad 
de la información, conforme a la definición del artículo 2, 
letra b), de la Directiva 2000/31/CE del Parlamento Euro
peo y del Consejo, de 8 de junio de 2000, relativa a 
determinados aspectos jurídicos de los servicios de la so
ciedad de la información, en particular el comercio elec
trónico en el mercado interior (Directiva sobre el comercio 
electrónico) ( 1 ), que permite a los consumidores y comer
ciantes celebrar contratos de compraventa y de prestación 
de servicios en línea en el sitio de internet del mercado en 
línea; 

g) «medio electrónico»: un equipo electrónico de tratamiento 
(incluida la compresión digital) y almacenamiento de datos 
en el que todas las operaciones de transmisión, envío y 
recepción se hagan por medios alámbricos, radiofónicos, 
ópticos u otros medios electromagnéticos; 

h) «procedimiento de resolución alternativa de litigios» (en lo 
sucesivo, «procedimiento de resolución alternativa»): proce
dimiento de resolución extrajudicial de litigios a que se 
refiere el artículo 2; 

i) «entidad de resolución alternativa de litigios» (en lo sucesi
vo, «entidad de resolución alternativa»): una entidad de 
resolución alternativa con arreglo a la definición del artícu
lo 4, apartado 1, letra h), de la Directiva 2013/11/UE; 

j) «parte reclamante»: consumidor o comerciante que haya 
presentado una reclamación a través de la plataforma de 
resolución de litigios en línea; 

k) «parte reclamada»: consumidor o comerciante contra quien 
se haya presentado una reclamación a través de la plata
forma de resolución de litigios en línea; 

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

m) «datos personales»: toda información sobre una persona 
física identificada o identificable (en lo sucesivo, «titular 
de los datos»). Se considerará identificable toda persona 
cuya identidad pueda determinarse, directa o indirectamen
te, en particular mediante un número de identificación o 
uno o varios elementos específicos, característicos de su 
identidad física, fisiológica, psíquica, económica, cultural 
o social. 

2. El lugar de establecimiento del comerciante y de la entidad 
de resolución se determinará, respectivamente, de acuerdo con 
el artículo 4, apartados 2 y 3, de la Directiva 2013/11/UE.
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CAPÍTULO II 

PLATAFORMA DE RESOLUCIÓN DE LITIGIOS EN LÍNEA 

Artículo 5 

Establecimiento de la plataforma de resolución de litigios 
en línea 

1. La Comisión desarrollará la plataforma de resolución de 
litigios en línea y será responsable de su funcionamiento, in
cluidas todas las funciones de traducción necesarias a efectos del 
presente Reglamento, de su mantenimiento, su financiación y la 
seguridad de los datos con los que opere. La plataforma de 
resolución de litigios en línea deberá ser de fácil utilización 
por los usuarios. En el desarrollo, el funcionamiento y el man
tenimiento de la plataforma de resolución de litigios en línea se 
velará por el respeto de la intimidad de sus usuarios desde la 
fase de diseño («protección de la intimidad mediante el diseño») 
y por que, en la medida de lo posible, dicha plataforma sea 
accesible y utilizable por todas las personas, incluidos los usua
rios vulnerables («diseño para todos»). 

2. La plataforma de resolución de litigios en línea constituirá 
una ventanilla única para los consumidores y comerciantes que 
deseen resolver extrajudicialmente los litigios incluidos en el 
ámbito de aplicación del presente Reglamento. Será un sitio 
de internet interactivo al que se podrá acceder de forma elec
trónica y gratuita en todas las lenguas oficiales de las institu
ciones de la Unión. 

3. La Comisión facilitará el acceso a la plataforma de reso
lución de litigios en línea, de modo apropiado, a través de sus 
sitios de internet, proporcionando información a los ciudadanos 
y a las empresas de la Unión y, en particular, a través del portal 
«Tu Europa» creado de conformidad con la Decisión 
2004/387/CE. 

4. La plataforma de resolución de litigios en línea desempe
ñará las siguientes funciones: 

a) facilitar un formulario electrónico de reclamación que la 
parte reclamante pueda rellenar, de conformidad con el ar
tículo 8; 

b) informar de la reclamación a la parte reclamada; 

c) determinar la entidad o entidades de resolución alternativa 
competentes y transmitir la reclamación a la entidad de 
resolución alternativa que las partes hayan acordado utilizar, 
de conformidad con el artículo 9; 

d) ofrecer gratuitamente un sistema electrónico de tramitación 
de asuntos que permita a las partes y a la entidad de reso
lución alternativa tramitar en línea el procedimiento de re
solución de litigios a través de la plataforma de resolución de 
litigios en línea; 

e) proporcionar a las partes y a la entidad de resolución alter
nativa la traducción de la información que sea necesaria para 
la resolución del litigio y que se intercambie a través de la 
plataforma de resolución de litigios en línea; 

f) facilitar un formulario electrónico del que se servirán las 
entidades de resolución alternativa para transmitir la infor
mación contemplada en el artículo 10, letra c); 

g) proporcionar un sistema de comentarios que permita a las 
partes expresar su opinión sobre el funcionamiento de la 
plataforma de resolución de litigios en línea y sobre la en
tidad de resolución alternativa que haya conocido de su 
litigio; 

h) poner a disposición pública lo siguiente: 

i) información general sobre la resolución alternativa de 
litigios como forma de resolución extrajudicial de litigios, 

ii) información sobre las entidades de resolución alternativa 
incluidas en la lista con arreglo al artículo 20, apartado 
2, de la Directiva 2013/11/UE que sean competentes 
para conocer de los litigios incluidos en el ámbito de 
aplicación del presente Reglamento, 

iii) un manual en línea sobre el modo de presentar reclama
ciones a través de la plataforma de resolución de litigios 
en línea, 

iv) información, incluidos los datos de contacto, acerca de 
los puntos de contacto de resolución de litigios en línea 
designados por los Estados miembros de conformidad 
con el artículo 7, apartado 1, del presente Reglamento, 

v) datos estadísticos del resultado de los litigios sometidos a 
entidades de resolución alternativa a través de la plata
forma de resolución de litigios en línea. 

5. La Comisión velará por que la información mencionada 
en el apartado 4, letra h), sea exacta, esté actualizada y se 
presente de manera clara, comprensible y fácilmente accesible. 

6. Las entidades de resolución alternativa incluidas en la lista 
con arreglo al artículo 20, apartado 2, de la Directiva 
2013/11/UE que sean competentes para conocer de los litigios 
incluidos en el ámbito de aplicación del presente Reglamento se 
registrarán electrónicamente en la plataforma de resolución de 
litigios en línea. 

7. La Comisión, mediante actos de ejecución, adoptará me
didas relativas a las modalidades de ejercicio de las funciones 
contempladas en el apartado 4 del presente artículo. Dichos 
actos de ejecución se adoptarán con arreglo al procedimiento 
de examen contemplado en el artículo 16, apartado 3, del 
presente Reglamento. 

Artículo 6 

Ensayo de la plataforma de resolución de litigios en línea 

1. A más tardar el 9 de enero de 2015, la Comisión realizará 
un ensayo de la funcionalidad técnica y la facilidad de utiliza
ción por el usuario de la plataforma de resolución de litigios en 
línea y del formulario de reclamación, también en lo que atañe 
a la traducción. El ensayo se realizará y se evaluará en coo
peración con expertos de los Estados miembros y de represen
tantes de los consumidores y de los comerciantes en materia de 
resolución de litigios en línea. La Comisión presentará un in
forme al Parlamento Europeo y al Consejo sobre el resultado del 
ensayo y adoptará las medidas oportunas para resolver los pro
blemas potenciales con objeto de garantizar el funcionamiento 
efectivo de la plataforma de resolución de litigios en línea. 

2. En el informe a que se refiere el apartado 1 del presente 
artículo, la Comisión determinará asimismo las medidas técnicas 
y organizativas que se propone aplicar para garantizar el cum
plimiento por la plataforma de resolución de litigios en línea de 
los requisitos de protección de la intimidad previstos en el 
Reglamento (CE) n o 45/2001.
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Artículo 7 

Red de puntos de contacto de resolución de litigios en 
línea 

1. Cada Estado miembro nombrará un punto de contacto de 
resolución de litigios en línea y comunicará a la Comisión su 
nombre y datos de contacto. Los Estados miembros podrán 
conferir la responsabilidad de los puntos de contacto de reso
lución de litigios en línea a sus centros de la Red de Centros 
Europeos del Consumidor, a las asociaciones de consumidores o 
a cualquier otro organismo. Cada punto de contacto de resolu
ción de litigios en línea incorporará al menos a dos asesores de 
resolución de litigios en línea. 

2. Los puntos de contacto de resolución de litigios en línea 
prestarán apoyo a la resolución de litigios relacionados con 
reclamaciones presentadas a través de la plataforma de resolu
ción de litigios en línea y desempeñarán las siguientes funcio
nes: 

a) previa solicitud, facilitar la comunicación entre las partes y la 
entidad de resolución alternativa competente, lo que podrá 
incluir, en particular: 

i) prestar ayuda para la presentación de la reclamación y, 
en su caso, de la documentación pertinente, 

ii) facilitar a las partes y a las entidades de resolución alter
nativa información de carácter general sobre los derechos 
que asisten al consumidor, en relación con los contratos 
de compraventa o de prestación de servicios, en el Estado 
miembro del punto de contacto de resolución de litigios 
en línea del que forme parte el correspondiente asesor de 
resolución de litigios en línea, 

iii) facilitar información sobre el funcionamiento de la pla
taforma de resolución de litigios en línea, 

iv) facilitar a las partes explicaciones sobre las normas de 
procedimiento aplicadas por las entidades de resolución 
alternativa identificadas, 

v) informar a la parte reclamante sobre otras vías de recurso 
cuando no sea posible resolver un litigio a través de la 
plataforma de resolución de litigios en línea; 

b) presentar cada dos años a la Comisión y a los Estados miem
bros un informe de actividad basado en la experiencia prác
tica obtenida en el desempeño de sus funciones. 

3. El punto de contacto de resolución de litigios en línea no 
tendrá obligación de desempeñar 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, podrán 
decidir que el punto de contacto de resolución de litigios en 
línea desempeñe 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 Comisión creará una red de puntos de contacto (en lo 
sucesivo, «red de puntos de contacto de resolución de litigios en 
línea») que permitirá la cooperación entre los puntos de con
tacto y contribuirá al desempeño de las funciones enumeradas 
en el apartado 2. 

6. La Comisión convocará, al menos dos veces al año, una 
reunión de los miembros de la red de puntos de contacto de 
resolución de litigios en línea para permitir un intercambio de 
buenas prácticas y debatir los posibles problemas recurrentes 
encontrados durante la utilización de la plataforma de resolu
ción de litigios en línea. 

7. La Comisión, mediante actos de ejecución, adoptará las 
normas relativas a las modalidades de cooperación entre los 
puntos de contacto de resolución de litigios en línea. Dichos 
actos de ejecución se adoptarán con arreglo al procedimiento de 
examen contemplado en el artículo 16, apartado 3. 

Artículo 8 

Presentación de reclamaciones 

1. Para presentar una reclamación ante la plataforma de re
solución de litigios en línea, la parte reclamante rellenará el 
formulario electrónico de reclamación. El formulario de recla
mación deberá ser de fácil utilización por el usuario y fácil
mente accesible a partir de la plataforma de resolución de liti
gios en línea. 

2. La información que debe presentar la parte reclamante 
deberá ser suficiente para determinar la entidad de resolución 
alternativa competente. Dicha información se enumera en el 
anexo al presente Reglamento. La parte reclamante podrá ad
juntar documentos en apoyo de su reclamación. 

3. A fin de tener en cuenta los criterios por los cuales las 
entidades de resolución alternativa incluidas en la lista con arre
glo al artículo 20, apartado 2, de la Directiva 2013/11/UE y que 
tramitan litigios al amparo del presente Reglamento definen sus 
respectivos ámbitos de actuación, la Comisión estará facultada 
para adoptar actos delegados con arreglo al artículo 17 del 
presente Reglamento para adaptar la información enumerada 
en el anexo del presente Reglamento. 

4. La Comisión establecerá mediante actos de ejecución las 
normas relativas a las modalidades del formulario electrónico de 
reclamación. Dichos actos de ejecución se adoptarán con arreglo 
al procedimiento consultivo contemplado en el artículo 16, 
apartado 2. 

5. Mediante el formulario electrónico de reclamación y sus 
documentos adjuntos se procesarán únicamente datos que sean 
exactos, pertinentes y no excesivos con relación a los fines para 
los que se recaben. 

Artículo 9 

Tramitación y transmisión de reclamaciones 

1. Las reclamaciones presentadas ante la plataforma de reso
lución de litigios en línea se tramitarán si todas las secciones 
necesarias del formulario electrónico de reclamación han sido 
cumplimentadas.
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2. Si el formulario de reclamación no se ha cumplimentado 
en su totalidad, se informará a la parte reclamante de que la 
reclamación no puede seguir tramitándose a no ser que se 
facilite la información que falte. 

3. Al recibir un formulario de reclamación cumplimentado 
en su totalidad, la plataforma de resolución de litigios en línea 
transmitirá la reclamación de un modo fácilmente comprensible 
y sin demora a la parte reclamada, en una de las lenguas ofi
ciales de las instituciones de la Unión por la que haya optado 
dicha parte, junto con los datos siguientes: 

a) la información de que las partes deben ponerse de acuerdo 
sobre una entidad de resolución alternativa a la que habrá de 
transmitirse la reclamación y de que, si las partes no llegan a 
un acuerdo o no se identifica ninguna entidad de resolución 
alternativa competente, la reclamación no podrá seguir tra
mitándose; 

b) la información sobre la entidad o entidades de resolución 
alternativa que sean competentes para resolver el litigio, si 
constan mencionadas en el formulario electrónico de recla
mación o si la plataforma de resolución de litigios en línea 
las determina basándose en la información facilitada en el 
formulario; 

c) en caso de que la parte reclamada sea un comerciante, un 
requerimiento a declarar en un plazo de diez días naturales: 

— si se compromete o está obligado a recurrir a una enti
dad de resolución alternativa concreta para resolver los 
litigios con consumidores, y 

— salvo en caso de que esté obligado a recurrir a una 
entidad de resolución alternativa concreta, si está dis
puesto a recurrir a cualesquiera de las entidades de reso
lución alternativa a que se refiere la letra b); 

d) en caso de que la parte reclamada sea un consumidor y el 
comerciante esté obligado a recurrir a una entidad de reso
lución alternativa concreta, un requerimiento a aceptar en el 
plazo de diez días naturales dicha entidad o, en caso de que 
el comerciante no esté obligado a recurrir a una entidad de 
resolución alternativa concreta, un requerimiento a que se
leccione una o más de las entidades de resolución alternativa 
a que se refiere la letra b); 

e) el nombre y los datos de contacto del punto de contacto de 
resolución de litigios en línea en el Estado miembro en que 
esté establecida o resida habitualmente la parte reclamada, así 
como una breve descripción de las funciones contempladas 
en el artículo 7, apartado 2, letra a). 

4. Una vez que reciba de la parte reclamada la información 
prevista en el apartado 3, letras c) o d), la plataforma de reso
lución de litigios en línea comunicará a la parte reclamante de 
un modo fácilmente comprensible y sin demora, en una de las 
lenguas oficiales de las instituciones de la Unión por la que haya 
optado dicha parte, la información siguiente: 

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

b) en caso de que la parte reclamante sea un consumidor, la 
información sobre la entidad o entidades de resolución 

alternativa comunicadas por el comerciante conforme al 
apartado 3, letra c), y un requerimiento a aceptar una enti
dad de resolución alternativa en el plazo de diez días natu
rales; 

c) en caso de que la parte reclamante sea un comerciante que 
no esté obligado a recurrir a una entidad de resolución 
alternativa concreta, la información sobre la entidad o enti
dades de resolución alternativa comunicada por el consumi
dor conforme al apartado 3, letra d), y un requerimiento a 
aceptar una entidad de resolución alternativa en el plazo de 
diez días naturales; 

d) el nombre y los datos de contacto del punto de contacto de 
resolución de litigios en línea en el Estado miembro en que 
esté establecida o tenga su domicilio habitual parte reclaman
te, así como una breve descripción de las funciones contem
pladas en el artículo 7, apartado 2, letra a). 

5. La información contemplada en el apartado 3, letra b), y 
en el apartado 4, letras b) y c), incluirá una descripción de las 
siguientes características de cada entidad de resolución alterna
tiva: 

a) la denominación, los datos de contacto y la dirección del 
sitio de internet de la entidad de resolución alternativa; 

b) en su caso, las tarifas del procedimiento de resolución alter
nativa; 

c) el idioma o idiomas en que podrá tramitarse el procedi
miento de resolución alternativa; 

d) la duración media del procedimiento de resolución alterna
tiva; 

e) el carácter vinculante o no vinculante del resultado del pro
cedimiento de resolución alternativa; 

f) los motivos por los cuales la entidad de resolución alterna
tiva podrá negarse a conocer de un litigio determinado con 
arreglo al artículo 5, apartado 4, de la Directiva 2013/11/UE. 

6. La plataforma de resolución de litigios en línea transmitirá 
la reclamación automáticamente y sin demora a la entidad de 
resolución alternativa a la que las partes hayan acordado some
ter el litigio de conformidad con los apartados 3 y 4. 

7. La entidad de resolución alternativa a la que se haya trans
mitido la reclamación informará sin demora a las partes de su 
aceptación o negativa a tramitar el litigio de acuerdo con el 
artículo 5, apartado 4, de la Directiva 2013/11/UE. La entidad 
de resolución alternativa que haya aceptado tramitar el litigio 
informará asimismo a las partes sobre sus normas de procedi
miento y, en su caso, sobre las costas del procedimiento de 
resolución de litigios de que se trate. 

8. Si, transcurridos 30 días naturales desde la presentación 
del formulario de reclamación, las partes no hubieran llegado a 
un acuerdo sobre una entidad de resolución alternativa, o si la 
entidad de resolución alternativa se negara a conocer del litigio, 
se pondrá fin a la tramitación de la reclamación. Se informará a 
la parte reclamante de la posibilidad de ponerse en contacto con 
un asesor de resolución de litigios en línea para obtener infor
mación de carácter general sobre otras vías de recurso.
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Artículo 10 

Resolución del litigio 

La entidad de resolución alternativa que consienta en tramitar 
una reclamación con arreglo al artículo 9 del presente Regla
mento: 

a) concluirá el procedimiento de resolución alternativa dentro 
del plazo contemplado en el artículo 8, letra e), de la Direc
tiva 2013/11/UE; 

b) no requerirá la comparecencia de las partes o de sus repre
sentantes, a no ser que las normas de procedimiento con
templen esa posibilidad y las partes lo consientan; 

c) transmitirá sin demora la siguiente información a la plata
forma de resolución de litigios en línea: 

i) la fecha de recepción del expediente de reclamación, 

ii) el objeto del litigio, 

iii) la fecha de conclusión del procedimiento de resolución 
alternativa, 

iv) el resultado del procedimiento de resolución alternativa; 

d) no estará sujeta a tramitar el procedimiento de resolución 
alternativa a través de la plataforma de resolución de litigios 
en línea. 

Artículo 11 

Base de datos 

La Comisión tomará las medidas necesarias para crear y man
tener una base de datos electrónica en la que almacenará la 
información tratada con arreglo al artículo 5, apartado 4, y al 
artículo 10, letra c), teniendo debidamente en cuenta lo dis
puesto en el artículo 13, apartado 2. 

Artículo 12 

Tratamiento de datos personales 

1. Se concederá acceso a la información, incluidos los datos 
personales, relacionada con un litigio y almacenada en la base 
de datos contemplada en el artículo 11 únicamente a la entidad 
de resolución alternativa a la que se haya remitido el litigio con 
arreglo al artículo 10 y para los fines contemplados en el ar
tículo 9. También se concederá acceso a esa misma informa
ción, en la medida necesaria, a los puntos de contacto de reso
lución de litigios en línea para los fines contemplados en el 
artículo 7, apartados 2 y 4. 

2. La Comisión tendrá acceso a la información tratada con 
arreglo al artículo 10 para los fines de seguimiento del uso y 
funcionamiento de la plataforma de resolución de litigios en 
línea y para redactar los informes contemplados en el artícu
lo 21. Tratará los datos personales de los usuarios de la plata
forma de resolución de litigios en línea únicamente en la me
dida necesaria para la utilización y el mantenimiento de dicha 
plataforma, lo que incluye el seguimiento de la utilización de la 
plataforma por parte de las entidades de resolución alternativa y 
los puntos de contacto de resolución de litigios en línea. 

3. Los datos personales relacionados con un litigio se alma
cenarán en la base de datos contemplada en el apartado 1 del 
presente artículo únicamente durante el tiempo necesario para 
alcanzar los fines para los que fueron recogidos y para garan
tizar que los interesados puedan acceder a sus datos personales 
con el fin de ejercer sus derechos; dichos datos serán borrados 
automáticamente en un plazo máximo de seis meses a partir de 
la fecha en que concluya el litigio sometido a la plataforma de 
resolución de litigios en línea con arreglo al artículo 10, letra c), 
inciso iii). Dicho período de conservación también se aplicará a 
los datos personales que la entidad de resolución alternativa o el 
punto de contacto de resolución de litigios en línea que haya 
tratado el litigio guarde en archivos nacionales, excepto en el 
caso de que las normas de procedimiento de la entidad de 
resolución alternativa o las disposiciones específicas del ordena
miento jurídico nacional contemplen un período de conserva
ción más prolongado. 

4. Todo asesor de resolución de litigios en línea será consi
derado responsable del tratamiento respecto de sus propias ac
tividades de tratamiento de datos en virtud del presente Regla
mento, con arreglo al artículo 2, letra d), de la Directiva 
95/46/CE, y garantizará que dichas actividades respeten la nor
mativa nacional adoptada en cumplimiento de la Directiva 
95/46/CE en el Estado miembro del punto de contacto de 
resolución de litigios en línea del que forme parte dicho asesor. 

5. Toda entidad de resolución alternativa será considerada 
responsable del tratamiento respecto de sus propias actividades 
de tratamiento de datos en virtud del presente Reglamento, con 
arreglo al artículo 2, letra d), de la Directiva 95/46/CE, y ga
rantizará que dichas actividades respeten la normativa nacional 
adoptada en cumplimiento de la Directiva 95/46/CE en el Es
tado miembro en el que esté establecida. 

6. La Comisión será considerada responsable del tratamiento, 
con arreglo al artículo 2, letra d), del Reglamento (CE) 
n o 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. 

Artículo 13 

Confidencialidad y seguridad de los datos 

1. Los puntos de contacto de resolución de litigios en línea 
estarán 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 Comisión adoptará las medidas de carácter técnico y 
organizativo adecuadas para garantizar la seguridad de la infor
mación tratada en virtud del presente Reglamento, incluido un 
control adecuado del acceso a los datos, un plan de seguridad y 
la gestión de los incidentes de seguridad, con arreglo al artícu
lo 22 del Reglamento (CE) n o 45/2001. 

Artículo 14 

Información a los consumidores 

1. Los comerciantes establecidos en la Unión que celebren 
contratos de compraventa o de prestación de servicios en línea 
y los mercados en línea establecidos en la Unión ofrecerán en 
sus sitios de internet un enlace electrónico a la plataforma de 
resolución de litigios en línea. Dicho enlace será de fácil acceso 
para los consumidores. Los comerciantes establecidos en la 
Unión que celebren en línea contratos de compraventa o de 
prestación de servicios deberán informar asimismo a los consu
midores de sus direcciones de correo electrónico.
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2. Los comerciantes establecidos en la Unión que celebren 
contratos de compraventa o de prestación de servicios en línea 
y que se hayan comprometido o estén obligados a recurrir a 
una o varias entidades de resolución alternativa para resolver los 
litigios con los consumidores informarán a estos de la existencia 
de una plataforma de resolución de litigios en línea así como de 
la posibilidad de recurrir a tal plataforma para resolver sus 
litigios. Proporcionarán en su sitio de internet un enlace elec
trónico a dicha plataforma y, en caso de que la oferta se realice 
mediante correo electrónico, se incluirá en este dicho enlace. Se 
facilitará también esa información, en su caso, en los términos y 
condiciones generales aplicables al contrato de compraventa o 
de prestación de servicios en línea. 

3. Lo dispuesto en los apartados 1 y 2 del presente artículo 
se entenderá sin perjuicio del artículo 13 de la Directiva 
2013/11/UE y de las disposiciones relativas a la información 
del consumidor sobre procedimientos de resolución extrajudicial 
de litigios contenidas en otros actos jurídicos de la Unión, que 
se aplicará además de lo dispuesto en el presente artículo. 

4. La lista de entidades de resolución alternativa a que se 
refiere el artículo 20, apartado 4, de la Directiva 2013/11/UE, 
así como sus actualizaciones, se publicará en la plataforma de 
resolución de litigios en línea. 

5. Los Estados miembros velarán por que las entidades de 
resolución alternativa, los centros de la Red de Centros Euro
peos del Consumidor, las autoridades competentes definidas en 
el artículo 18, apartado 1, de la Directiva 2013/11/UE y, si 
procede, los organismos designados de conformidad con el ar
tículo 14, apartado 2, de la Directiva 2013/11/UE proporcionen 
un enlace electrónico a la plataforma de resolución de litigios en 
línea. 

6. Los Estados miembros animarán a las asociaciones de 
consumidores y a las asociaciones empresariales a que propor
cionen un enlace electrónico a la plataforma de resolución de 
litigios en línea. 

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

Artículo 15 

Función de las autoridades competentes 

La autoridad competente de cada Estado miembro evaluará si 
las entidades de resolución alternativa establecidas en dicho 
Estado miembro cumplen con las obligaciones definidas en el 
presente Reglamento. 

CAPÍTULO III 

DISPOSICIONES FINALES 

Artículo 16 

Procedimiento de comité 

1. La Comisión estará asistida por un comité. Dicho comité 
será un comité en el sentido del Reglamento (UE) n o 182/2011. 

2. En los casos en que se haga referencia al presente aparta
do, se aplicará el artículo 4 del Reglamento (UE) n o 182/2011. 

3. En los casos en que se haga referencia al presente aparta
do, se aplicará el artículo 5 del Reglamento (UE) n o 182/2011. 

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

Artículo 17 

Ejercicio de la delegación 

1. Los poderes para adoptar actos delegados otorgados a la 
Comisión estarán sujetos a las condiciones establecidas en el 
presente artículo. 

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

3. La delegación de poderes a que se refiere al artículo 8, 
apartado 3, podrá ser revocada en todo momento por el Par
lamento Europeo o por el Consejo. La decisión de revocación 
pondrá término a la delegación de los poderes que especifique 
dicha decisión. Surtirá efecto el día siguiente al de la publicación 
de la decisión en el Diario Oficial de la Unión Europea o en una 
fecha posterior que se precisará en dicha decisión. No afectará a 
la validez de cualesquiera actos delegados que ya estén en vigor. 

4. Tan pronto como adopte un acto delegado, la Comisión 
lo notificará simultáneamente al Parlamento Europeo y al Con
sejo. 

5. Un acto delegado adoptado con arreglo al artículo 8, apar
tado 3, entrará en vigor únicamente si ni el Parlamento Europeo 
ni el Consejo han formulado objeciones en un plazo de dos 
meses a partir de la fecha de notificación 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 Comisión de que no tienen la intención 
de formular objeciones. Dicho plazo se prorrogará dos meses a 
iniciativa del Parlamento Europeo o del Consejo. 

Artículo 18 

Sanciones 

Los Estados miembros determinarán el régimen de sanciones 
aplicable a las infracciones al presente Reglamento y adoptarán 
todas las medidas necesarias para garantizar su aplicación. Las 
sanciones previstas deberán ser eficaces, proporcionadas y di
suasorias.
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Artículo 19 

Modificación del Reglamento (CE) n o 2006/2004 

En el anexo del Reglamento (CE) n o 2006/2004 del Parlamento 
Europeo y del Consejo ( 1 ) se añade el punto siguiente: 

«21. Reglamento (UE) n o 524/2013 del Parlamento Europeo 
y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, sobre resolu
ción de litigios en línea en materia de consumo (DO 
L 165 de 18.6.2013, p. 1): artículo 14.». 

Artículo 20 

Modificación de la Directiva 2009/22/CE 

La Directiva 2009/22/CE del Parlamento Europeo y del Conse
jo ( 2 ) queda modificada como sigue: 

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

2) En el título del anexo I, se sustituyen las palabras «LISTA DE 
DIRECTIVAS CONTEMPLADAS» por «LISTA DE ACTOS DE 
LA UNIÓN CONTEMPLADOS». 

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

«15. Reglamento (UE) n o 524/2013 del Parlamento Euro
peo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, sobre 
resolución de litigios en línea en materia de consumo 
(DO L 165 de 18.6.2013, p. 1): artículo 14.». 

Artículo 21 

Informes 

1. La Comisión presentará anualmente al Parlamento Euro
peo y al Consejo un informe sobre el funcionamiento de la 
plataforma de resolución de litigios en línea, el primero de los 
cuales se presentará un año después de que dicha plataforma 
haya entrado en funcionamiento. 

2. A más tardar el 9 de julio de 2018 y posteriormente cada 
tres años, la Comisión presentará al Parlamento Europeo y al 
Consejo un informe sobre la aplicación del presente Reglamen
to, que tratará en particular de la facilidad de utilización del 
formulario de reclamación y de la posible necesidad de adaptar 
la información enumerada en el anexo del presente Reglamento. 
El informe irá acompañado, si procede, de propuestas para la 
adaptación del presente Reglamento. 

3. Cuando los informes a que se refieren los apartados 1 y 2 
deban presentarse el mismo año, se presentará un único in
forme conjunto. 

Artículo 22 

Entrada en vigor 

1. El presente Reglamento entrará en vigor a los veinte días 
de su publicación en el Diario Oficial de la Unión Europea. 

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

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

— artículo 5, apartados 1 y 7, artículo 6, artículo 7, apartado 
7, artículo 8, apartados 3 y 4, y artículos 11, 16 y 17, que 
serán aplicables a partir del 8 de julio de 2013. 

El presente Reglamento será obligatorio en todos sus elementos y directamente aplicable en 
cada Estado miembro. 

Hecho en Estrasburgo, el 21 de mayo de 2013. 

Por el Parlamento Europeo 
El Presidente 

M. SCHULZ 

Por el Consejo 
La Presidenta 

L. CREIGHTON
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ANEXO 

Información que deberá suministrarse al presentar una reclamación 

1) Indicación de si la parte reclamante es un consumidor o un comerciante. 

2) Nombre y dirección de correo electrónico y ordinario del consumidor. 

3) Nombre y dirección de correo electrónico y ordinario del comerciante. 

4) Nombre y dirección de correo electrónico 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 mercancía o de servicio a que se refiere la reclamación. 

8) Indicación de si la mercancía o el servicio fue ofrecido por el comerciante y encargado por el consumidor a través de 
un sitio de internet o por otros medios electrónicos. 

9) Precio de la mercancía o del servicio adquirido. 

10) Fecha en que el consumidor adquirió la mercancía o el servicio. 

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

12) Indicación de si el litigio está siendo o ha sido previamente examinado por una entidad de resolución alternativa o 
por un órgano jurisdiccional. 

13) Tipo de reclamación. 

14) Descripción de la reclamación. 

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

16) En caso de que la parte reclamante sea un comerciante, indicación de la entidad o de las entidades de resolución 
alternativa que este se haya comprometido o esté obligado a utilizar.
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