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DIRECTIVA (UE) 2025/2647 DEL PARLAMENTO EUROPEO Y DEL CONSEJO
de 16 de diciembre de 2025

por la que se modifica la Directiva 2013/11/UE, relativa a la resolucion alternativa de litigios en
materia de consumo, asi como las Directivas (UE) 2015/2302, (UE) 2019/2161 y (UE) 2020/1828 tras
la supresion de la plataforma europea de resolucién de litigios en linea

(Texto pertinente a efectos del EEE)

EL PARLAMENTO EUROPEO Y EL CONSEJO DE LA UNION EUROPEA,

Visto el Tratado de Funcionamiento de la Unién Europea, y en particular su articulo 114,
Vista la propuesta de la Comision Europea,

Previa transmision del proyecto de acto legislativo a los Parlamentos nacionales,

Visto el dictamen del Comité Econémico y Social Europeo ('),

De conformidad con el procedimiento legislativo ordinario (),

Considerando lo siguiente:

(1)  La Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del Consejo () se adoptd con el fin de garantizar que los
consumidores de la Unién tuviesen acceso a procedimientos de resolucién alternativa de litigios (en lo sucesivo,
«procedimientos de resolucién alternativa») de alta calidad con el objetivo de resolver los litigios contractuales
derivados de la venta de bienes o la prestacién de servicios por parte de comerciantes establecidos en la Unién
a consumidores residentes en la Unién. Establece que los procedimientos de resolucion alternativa estén abiertos
a todos los tipos de litigios nacionales y transfronterizos en materia de consumo dentro de la Unién, y garantiza que
estos reinan unos requisitos minimos de calidad. Exige que los Estados miembros supervisen la actuacién de las
entidades de resolucion alternativa de litigios (en lo sucesivo, «entidades de resolucion alternativa»). A fin de
concienciar mds a los consumidores y fomentar el uso de la resolucién alternativa de litigios, también establece que
los comerciantes deben informar a los consumidores de la posibilidad de resolver sus litigios por via extrajudicial
a través de procedimientos de resolucion alternativa.

(2)  En 2019, la Comision publicé un informe sobre la aplicacién de la Directiva 2013/11/UE y del Reglamento (UE)
n.° 524/2013 del Parlamento Europeo y del Consejo (*) que reveld que la Directiva 2013/11/UE ha mejorado en toda
la Unién la cobertura de los mercados de consumo por parte de entidades de resolucién alternativa de calidad. Sin
embargo, el informe también sefialaba que el uso de los procedimientos de resolucion alternativa por parte de los
consumidores y las empresas era notablemente inferior en algunos sectores y algunos Estados miembros. Uno de los
motivos era el escaso grado de concienciacién por parte de consumidores y comerciantes acerca de estos
procedimientos en aquellos Estados miembros en los que su introduccién era todavia reciente. Otro motivo era la
falta de confianza de consumidores y comerciantes en las entidades de resolucién alternativa no reguladas. Los datos
proporcionados por las autoridades nacionales competentes a principios de 2022, asi como la evaluacién de la
aplicacion de la Directiva 2013/11/UE realizada en 2023, sugieren que el recurso a la resolucion alternativa de
litigios se mantuvo relativamente estable, aparte de un pequefio aumento en el nimero de reclamaciones
relacionadas con la pandemia de COVID-19. La mayoria de las partes interesadas consultadas en el contexto de esta
evaluaciéon confirmaron que la falta de concienciacién y comprension de los procedimientos de resolucion
alternativa por parte de los consumidores, la escasa participacion de los comerciantes, las lagunas en la cobertura de
la resolucion alternativa de litigios en algunos Estados miembros, los elevados costes y la complejidad de los
procedimientos de resolucion alternativa nacionales, ademads de las diferencias entre las competencias de las distintas
entidades de resolucién alternativa, son factores que a menudo frenan el recurso a los procedimientos de resolucién
alternativa. Existen obstdculos adicionales en los procedimientos de resolucion alternativa transfronterizos, como el
uso de mds de un idioma y el desconocimiento del Derecho aplicable, asi como las dificultades especificas de acceso
que afrontan los consumidores vulnerables.

()  Dictamen de 23 de abril de 2024 (DO C, C[2024/2482, 23.4.2024, ELL: http://data.europa.cu/eli/C[2024/2482/0j).

() Posicion del Parlamento Europeo de 13 de marzo de 2024 (DO C, C/2025/1028, 27.2.2025, ELL: http://data.curopa.eufeli/C/2025/
1028/0j) y Posicién del Consejo en primera lectura de 17 de noviembre de 2025 (pendiente de publicacion en el Diario Oficial).
Posicion del Parlamento Europeo, de 16 de diciembre de 2025 (pendiente de publicacién en el Diario Oficial).

()  Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucién 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 (Directiva sobre
resolucion alternativa de litigios en materia de consumo) (DO L 165 de 18.6.2013, p. 63, ELL http://data.europa.cufeli/dir/2013/11/

0j).

() 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 (Reglamento sobre
resolucion de litigios en linea en materia de consumo) (DO L 165 de 18.6.2013, p. 1, ELL: http://data.europa.cu/elijreg/2013/524/

0j).
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Dado que, actualmente, al menos dos de cada cinco transacciones en linea que efecttian los consumidores residentes
en la Unién implican a comerciantes establecidos en terceros paises, debe ampliarse el dambito de aplicacion de la
Directiva 2013/11/UE para permitir que aquellos comerciantes de terceros paises que deseen participar en un
procedimiento de resolucioén alternativa puedan hacerlo, siempre que dirijan sus actividades hacia uno o mds Estados
miembros en el sentido del Reglamento (CE) n.° 593/2008 del Parlamento Europeo y del Consejo () o del
Reglamento (UE) n.° 1215/2012 del Parlamento Europeo y del Consejo (°). La cuestion de si los comerciantes de
terceros paises dirigen sus actividades hacia uno o mas Estados miembros puede determinarse evaluando todas las
circunstancias pertinentes, entre ellas factores como la utilizacién de una lengua o una divisa de uso general en
dichos Estados miembros; la posibilidad de encargar productos o servicios; el uso de un dominio pertinente de
primer nivel; la existencia de una aplicacion informatica en la tienda nacional de aplicaciones pertinente; la oferta de
publicidad local o de publicidad en una lengua utilizada en esos Estados miembros; o la gestion de las relaciones con
el cliente, por ejemplo, si los servicios al cliente se prestan en una lengua de uso general en esos Estados miembros.
Los Estados miembros deben poder establecer las condiciones para la participacion en los procedimientos de
resolucion alternativa de comerciantes de terceros paises, en particular al objeto de evitar cargas excesivas para las
entidades de resolucién alternativa. Tales condiciones pueden incluir, en particular, el consentimiento del
comerciante y el del consumidor en que la resolucion del litigio se rija por el Derecho aplicable en el Estado miembro
en el que se encuentre establecida la entidad de resolucién alternativa y el consumidor tenga su residencia, y el
compromiso del comerciante en quedar vinculado por las normas de procedimiento de la resolucion alternativa de
litigios, incluidas las tasas recurrentes, en su caso.

La complejidad de los litigios en materia de consumo ha evolucionado considerablemente desde la adopcion de la
Directiva 2013/11/UE. La digitalizacién de los bienes y los servicios y la creciente importancia del comercio
electrénico y la publicidad digital en la celebracion de los contratos con consumidores han dado lugar a un aumento
del ntimero de consumidores expuestos a informacién engafiosa en linea y a interfaces manipuladoras que les
impiden tomar decisiones de compra con conocimiento de causa. Por lo tanto, es necesario aclarar que los litigios
contractuales derivados de la venta de bienes o servicios incluyen los litigios relativos a contenidos y servicios
digitales.

Cuando un consumidor y un comerciante celebran un contrato, el primero debe poder solicitar una solucién juridica
con arreglo a la Directiva 2013/11/UE, por précticas que le hayan perjudicado tanto antes como después de la
celebracién del contrato.

El dmbito de aplicacién material de la Directiva 2013/11/UE debe comprender, por ejemplo, situaciones que surjan
en la fase precontractual cuando un contrato se haya celebrado entre un consumidor y un comerciante, por ejemplo,
como el supuesto en que el consumidor celebra un contrato basindose en una publicidad engafiosa relativa a una
promocion de precios especifica, que entra en el dmbito de aplicacion de la Directiva 2005/29/CE del Parlamento
Europeo y del Consejo (). Otro ejemplo son las situaciones relacionadas con el suministro de la informacién
precontractual obligatoria que se establece en la Directiva 2011/83/UE del Parlamento Europeo y del Consejo (%), el
derecho a la transparencia en los precios de las tarifas y fletes aéreos establecido en el Reglamento (CE)
n.° 1008/2008 del Parlamento Europeo y del Consejo (°), el derecho a recibir informacion previamente a un viaje
establecido en el Reglamento (UE) 2021/782 del Parlamento Europeo y del Consejo ('), el derecho a recibir
informacién transparente sobre las condiciones al por menor de las llamadas y mensajes SMS en itinerancia
establecido en el Reglamento (UE) 2022612 del Parlamento Europeo y del Consejo ('), o el suministro de la
informacion precontractual sobre viajes combinados que se establece en la Directiva (UE) 2015/2302 del Parlamento
Europeo y del Consejo ('2).

Reglamento (CE) n.° 593/2008 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 17 de junio de 2008, sobre la ley aplicable a las
obligaciones contractuales (Roma I) (DO L 177 de 4.7.2008, p. 6, ELL: http://data.europa.eu/elijreg/2008/593/0j).

Reglamento (UE) n.° 1215/2012 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 12 de diciembre de 2012, relativo a la competencia
judicial, el reconocimiento y la ejecucion de resoluciones judiciales en materia civil y mercantil (DO L 351 de 20.12.2012, p. 1, ELL:
http://data.curopa.cu/eli/reg/2012/1215/o0j).

Directiva 2005/29/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 11 de mayo de 2005, relativa a las prdcticas comerciales desleales
de las empresas en sus relaciones con los consumidores en el mercado interior, que modifica la Directiva 84/450/CEE del Consejo,
las Directivas 97/7|CE, 98/27|CE y 2002/65/CE del Parlamento Europeo y del Consejo y el Reglamento (CE) n.° 2006/2004 del
Parlamento Europeo y del Consejo (<Directiva sobre las précticas comerciales desleales») (DO L 149 de 11.6.2005, p. 22, ELL http://
data.europa.eufeli/dir/2005/29/0j).

Directiva 2011/83/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 25 de octubre de 2011, sobre los derechos de los consumidores,
por la que se modifican la Directiva 93/13/CEE del Consejo y la Directiva 1999/44/CE del Parlamento Europeo y del Consejo y se
derogan la Directiva 85/577/CEE del Consejo y la Directiva 97/7/CE del Parlamento Europeo y del Consejo (DO L 304 de
22.11.2011, p. 64, ELIL http://data.curopa.cu/eli/dir[2011/83/0j).

Reglamento (CE) n.° 1008/2008 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 24 de septiembre de 2008, sobre normas comunes para
la explotacion de servicios aéreos en la Comunidad (DO L 293 de 31.10.2008, p. 3, ELL http://data.curopa.cu/elijreg/2008/1008/
0j).

Reglamento (UE) 2021/782 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 29 de abril de 2021, sobre los derechos y las obligaciones de
los viajeros de ferrocarril (DO L 172 de 17.5.2021, p. 1, ELL http:|/data.europa.eu/eli/reg/2021/782/0j).

Reglamento (UE) 2022/612 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 6 de abril de 2022, relativo a la itinerancia en las redes
publicas de comunicaciones méviles en la Unién (DO L 115 de 13.4.2022, p. 1, ELL http://data.europa.eu/elijreg/2022/612/0j).
Directiva (UE) 2015/2302 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 25 de noviembre de 2015, relativa a los viajes combinados y
a los servicios de viaje vinculados, por la que se modifican el Reglamento (CE) n.° 2006/2004 y la Directiva 2011/83/UE del
Parlamento Europeo y del Consejo y por la que se deroga la Directiva 90/314/CEE del Consejo (DO L 326 de 11.12.2015, p. 1, ELL:
http://data.europa.cu/eli/dir/2015/2302/0j).
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Someter un litigio a una entidad de resolucion alternativa no excluye que el consumidor someta el asunto a otro
organismo, como una asociacion de consumidores o una autoridad de aplicacion, ni impide que esos otros
organismos adopten las medidas adecuadas para hacer frente a la practica de que se trate. Cuando proceda, las
autoridades garantes del cumplimiento y las entidades de resolucion alternativa trabajan de manera complementaria.
Si bien las primeras contribuyen notablemente a que los consumidores consigan una solucién juridica, al solicitar
compromisos de medidas correctoras en beneficio de los consumidores y facilitar la interposicién de acciones por
daflos y perjuicios, es igualmente importante que el consumidor pueda solicitar una solucién juridica con la
intervencion de una entidad de resolucién alternativa sin perjuicio de las competencias de las autoridades garantes
del cumplimiento pertinentes.

Los derechos y obligaciones del comerciante frente al consumidor relativos a los contratos de compraventa y
contratos de servicios también afectan a situaciones en las que los consumidores invocan sus derechos en materia de
garantia legal de conformidad con la Directiva (UE) 2019/771 del Parlamento Europeo y del Consejo (**). También
pueden surgir litigios respecto de la fase contractual, entre otras cuestiones, en relacién con cldusulas abusivas, segtin
se establece en la Directiva 93/13/CEE del Consejo (*4), el derecho a cambiar de proveedor de servicios de tratamiento
de datos establecido en el Reglamento (UE) 2023/2854 del Parlamento Europeo y del Consejo (*°), los derechos de
los pasajeros y viajeros establecidos en la Directiva (UE) 2015/2302 o los derechos generales de los consumidores
establecidos en la Directiva 2011/83/UE.

Los derechos de los consumidores y las obligaciones de los comerciantes frente a los consumidores relativos a los
contratos de compraventa y contratos de servicios también pueden dar lugar a litigios después de que se haya puesto
fin al contrato. Tal es el caso, entre otros, de la obligacién del comerciante de abstenerse de utilizar contenidos
proporcionados o creados por el consumidor que establece la Directiva (UE) 2019/770 del Parlamento Europeo y del
Consejo (*9).

Teniendo en cuenta el cardcter de armonizacién minima de la Directiva 2013/11/UE, los Estados miembros tienen
derecho a aplicar procedimientos de resolucion alternativa a litigios relativos a otros derechos establecidos en el
Derecho de la Union y nacional, como los derivados de los articulos 101 y 102 del Tratado de Funcionamiento de la
Unién Europea. Ademds, corresponde a los Estados miembros determinar qué entidad de resolucién alternativa es
competente para cada tipo de litigio.

Cuando entre el prestador de una plataforma en linea y un destinatario de servicios de dicho prestador surja un
litigio relacionado con las actividades del primero como moderador en su plataforma de contenidos ilicitos
o0 nocivos, se aplica el articulo 21 del Reglamento (UE) 20222065 del Parlamento Europeo y del Consejo () sobre
la resoluci6n extrajudicial de litigios, siempre que se cumpla el articulo 2, apartado 4, de dicho Reglamento, dado
que el articulo 21 establece normas mds detalladas respecto de dichos litigios.

Las definiciones establecidas en la Directiva 2013/11/UE deben reflejar el dmbito de aplicacion de la Directiva
2013/11/UE, ampliado por la presente Directiva modificativa.

A menudo, el contenido digital se suministra y los servicios digitales se prestan en linea en virtud de contratos en los
que el consumidor no abona un precio, sino que proporciona al comerciante datos personales. La Directiva
2013/11/UE solo se aplica actualmente a los contratos en virtud de los cuales el consumidor abona o se
compromete a abonar un precio. Por lo tanto, excluye aquellos contratos en los que el consumidor proporciona o se
compromete a proporcionar al comerciante datos personales sin efectuar pago alguno. Dado que existen contratos
en los que el consumidor proporciona o se compromete a proporcionar datos personales en lugar de pagar un
precio, deben adaptarse las definiciones de «contrato de compraventa» y «contrato de servicios», y deben afiadirse las
definiciones de «bienes», «contenido digital» y «servicio digital».

Directiva (UE) 2019/771 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 20 de mayo de 2019, relativa a determinados aspectos de los
contratos de compraventa de bienes, por la que se modifican el Reglamento (UE) 2017/2394 y la Directiva 2009/22/CE y se deroga
la Directiva 1999/44/CE (DO L 136 de 22.5.2019, p. 28, ELL: http://data.europa.eu/eli/dir/2019/771/0j).

Directiva 93/13/CEE del Consejo, de 5 de abril de 1993, sobre las clausulas abusivas en los contratos celebrados con consumidores
(DO L 95 de 21.4.1993, p. 29, ELL: http://data.europa.eu/eli/dir/1993/13/oj).

Reglamento (UE) 2023/2854 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 13 de diciembre de 2023, sobre normas armonizadas para
un acceso justo a los datos y su utilizacion, y por el que se modifican el Reglamento (UE) 2017/2394 y la Directiva (UE) 2020/1828
(Reglamento de Datos) (DO L, 2023/2854, 22.12.2023, ELIL http://data.europa.eu/elijreg/2023/2854/0j).

Directiva (UE) 2019/770 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 20 de mayo de 2019, relativa a determinados aspectos de los
contratos de suministro de contenidos y servicios digitales (DO L 136 de 22.5.2019, p. 1, ELL http://data.curopa.cu/eli/dir/2019/
770/0j).

Reglamento (UE) 2022/2065 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 19 de octubre de 2022, relativo a un mercado tdnico de
servicios digitales y por el que se modifica la Directiva 2000/31/CE (Reglamento de Servicios Digitales) (DO L 277 de 27.10.2022,
p. 1, ELL: http://data.europa.eu/eli/reg/2022/2065/0j).
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Los Estados miembros deben dotarse de medidas que promuevan la participacién de comerciantes y consumidores
en los procedimientos de resolucién alternativa. Tales medidas pueden ser de naturaleza financiera o no financiera.
Entre las medidas de naturaleza no financiera podrian incluirse campafias informativas o certificados de
participacién. Las medidas de naturaleza financiera podrian consistir, por ejemplo, en una tasa o trato preferente
para los comerciantes que cumplan la normativa, la participacion sin coste alguno para consumidores y
comerciantes, el reembolso de los costes de un ntimero concreto de procedimientos de resolucion alternativa para
facilitar la familiarizacién con sus ventajas, el suministro de programas de formacion para el personal, y la
cofinanciacion del establecimiento de entidades de resolucion alternativa sectoriales.

La Directiva 2013/11/UE ya permite a los Estados miembros adoptar medidas nacionales que exijan la participacién
del comerciante en los procedimientos de resolucion alternativa siempre que estas no impidan que las partes ejerzan
su derecho de acceso al sistema judicial. Varios Estados miembros ya han adoptado medidas nacionales para la
participacién obligatoria de los comerciantes en los procedimientos de resolucion alternativa en algunos sectores
econ6micos especificos. Esta obligatoriedad de la participacion en sectores especificos ha sido provechosa tanto para
los consumidores como para los comerciantes. Contribuye a consolidar la confianza de los comerciantes en el
sistema de resolucion alternativa de litigios, por lo que estdn mds dispuestos a aplicar las decisiones de resolucién
alternativa de litigios. La participacién obligatoria también aporta beneficios tangibles a los consumidores, ya que
facilita, agiliza y abarata la resolucion de litigios con comerciantes y, por lo tanto, incrementa la confianza y la
certidumbre respecto de los procedimientos de resolucién alternativa.

Al establecer y aplicar medidas que promuevan la participacion de comerciantes y consumidores en los
procedimientos de resolucion alternativa, los Estados miembros deben prestar especial atencién a determinados
sectores empresariales en los que el indice de participacion en tales procedimientos por parte de los comerciantes es
bajo, y a aquellas pricticas de esos sectores respecto de las cuales se hayan presentado reclamaciones de los
consumidores de forma reiterada, segiin demuestren los datos disponibles y las estadisticas de reclamaciones. En
particular, este es el caso de los sectores del transporte y el turismo, especialmente en el dmbito de los derechos de
los pasajeros aéreos. Como alternativa a las medidas que promuevan en esos sectores la participacion de los
comerciantes en los procedimientos de resolucion alternativa, los Estados miembros deben poder establecer la
obligatoriedad de la participacién para los comerciantes de dichos sectores en procedimientos de resolucién
alternativa.

Para garantizar que los procedimientos de resolucién alternativa se adectien a las exigencias de la era digital, en la que
la comunicacién tiene lugar en linea, también en un contexto internacional, es necesario garantizar que los
procedimientos sean édgiles y equitativos para todos los consumidores. Los Estados miembros deben garantizar que
las entidades de resolucion alternativa establecidas en su territorio tengan competencia para proporcionar
procedimientos de resolucion alternativa en los litigios entre comerciantes establecidos fuera de la Unién y
consumidores residentes en sus respectivos territorios.

En virtud de la Directiva 2013/11/UE, los Estados miembros deben garantizar que los procedimientos de resolucién
alternativa estén disponibles y sean facilmente accesibles en linea y fuera de linea. Los Estados miembros deben
garantizar que, cuando las entidades de resolucién alternativa permitan que el consumidor inicie y siga los
procedimientos de resolucion alternativa por medio de herramientas digitales, como interfaces en linea y formularios
de reclamacion en linea, todos los consumidores, incluidos los vulnerables o aquellos con distintos niveles de
alfabetizacion digital, puedan utilizar tales herramientas. Las entidades de resolucion alternativa que son organismos
del sector publico ya estdn cubiertas por la Directiva (UE) 2016/2102 del Parlamento Europeo y del Consejo (*%). Es
importante que las entidades de resolucion alternativa que sean organismos privados se esfuercen por seguir las
mismas normas de accesibilidad, en la medida de lo posible y lo factible.

Los Estados miembros deben asegurarse de que las personas fisicas encargadas de la resolucion alternativa de litigios
dispongan de los conocimientos y las competencias necesarios en el dmbito de la resolucion alternativa o judicial de
litigios en materia de consumo y de un conocimiento general suficiente del Derecho. A tal fin, los Estados miembros
deben asegurarse también de que las entidades de resolucion alternativa proporcionen formacién, cuando sea
necesario, a las personas fisicas encargadas de la resolucion alternativa de litigios. Dicha formacién debe adecuarse al
nivel real de conocimientos especializados de las personas fisicas encargadas de la resolucién alternativa de litigios y
al nivel de conocimientos especializados que se les requiera.

A fin de cumplir el requisito de presentar las reclamaciones y los documentos justificativos necesarios en linea de
manera que quede constancia de ello, debe exigirse a las entidades de resolucién alternativa acusar recibo, al menos,
en un soporte duradero, y proporcionar los medios para identificar dichas reclamaciones en comunicaciones
ulteriores.

Directiva (UE) 2016/2102 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 26 de octubre de 2016, sobre la accesibilidad de los sitios web
y aplicaciones para dispositivos méviles de los organismos del sector piblico (DO L 327 de 2.12.2016, p. 1, ELL http://data.europa.
eu/eli/dir/2016/2102/0j).

ELL: http://data.europa.eu/eli/dir/2025/2647 oj
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Los avances tecnoldgicos pueden contribuir a la automatizacién de la resolucion de litigios y permitir alcanzar
resultados de forma mds rdpida y coherente. Los medios automatizados que se utilizan para ayudar a obtener
resultados con la resolucién alternativa de litigios pueden entrafiar ciertos riesgos de sesgo y opacidad. Por lo tanto,
la utilizacién de estos medios automatizados en el proceso de toma de decisiones debe ser totalmente transparente, y
debe informarse de ella previamente a las partes. Ademds, las partes en un procedimiento de resolucién alternativa
en el que se utilicen medios automatizados para el proceso de toma de decisiones deben poder solicitar que una
persona fisica de la entidad de resolucion alternativa revise los resultados de dicho procedimiento. Dicha persona
fisica debe cumplir los requisitos de la Directiva 2013/11/UE en lo que se refiere a los conocimientos especializados,
la independencia y la imparcialidad necesarios. Por proceso de toma de decisiones debe entenderse las acciones que
influyen en las decisiones sobre si ocuparse o no un de litigio y en las decisiones sobre el resultado del litigio,
quedando excluidas las funciones puramente administrativas o técnicas.

En diversas situaciones, por ejemplo, las cancelaciones generalizadas de vuelos durante la pandemia de COVID-19,
los procedimientos de resoluci6n alternativa han demostrado ser mecanismos valiosos para tratar el mayor niimero
de cuestiones que afectan a los consumidores. Por lo tanto, los Estados miembros deben permitir que las entidades de
resolucion alternativa acumulen asuntos, de modo que los resultados de la resolucién alternativa sean coherentes
para los consumidores que sean objeto de las mismas practicas ilegales y mds eficientes en relacién con los costes,
para las propias entidades de resolucion alternativa y para los comerciantes, por ejemplo, cuando la acumulacién
facilite una resolucién del litigio mds rdpida o mds congruente. Los Estados miembros deben garantizar que se
informe a los consumidores de tal acumulacion, al objeto de que puedan decidir si desean o no participar en el
procedimiento de resolucién alternativa que implica esta acumulacion. Los Estados miembros deben tener ademds la
posibilidad de establecer condiciones adicionales para la acumulacién de asuntos. Por ejemplo, los Estados miembros
deben poder establecer que los consumidores tengan la posibilidad de oponerse a la acumulacién de sus asuntos o de
requerir que los consumidores deban dar un consentimiento expreso a la acumulacion. Los Estados miembros deben
poder determinar si, en caso de oposicién o en ausencia de tal consentimiento expreso, el procedimiento de
resolucion alternativa sigue adelante sin acumulacién o se da por terminado. Otras condiciones adicionales pueden
consistir en introducir el requisito de un grado de similitud especifico entre los asuntos que vayan a ser acumulados.
En este sentido, los Estados miembros deben poder establecer normas para identificar los asuntos similares a fin de
acumularlos. Es importante aclarar que la exigencia que establece la Directiva 2013/11/UE, en su version modificada
por la presente Directiva, de que las personas fisicas encargadas de la resolucion alternativa de litigios dispongan de
los conocimientos y competencias necesarios en el ambito de la resolucion alternativa o judicial de litigios en materia
de consumo también es de aplicacion a la acumulacién de asuntos.

Los Estados miembros deben garantizar que las entidades de resolucion alternativa no rechacen ocuparse de litigios
cuando los comerciantes hayan introducido en su sistema interno de tramitaciéon de reclamaciones normas
desproporcionadas que deban seguirse antes de que una reclamacion pueda presentarse a la entidad de resolucién
alternativa. Por ejemplo, en determinados sectores del mercado, algunos consumidores soportan cargas indebidas,
como la necesidad de seguir varias etapas obligatorias para tramitar una reclamacion o la obligacién de demostrar
que han contactado con una parte concreta del servicio postventa del comerciante.

De conformidad con la Directiva 2013/11/UE, los Estados miembros pueden aprobar legislacion nacional para hacer
que la participacion de los comerciantes en la resolucion alternativa de litigios sea obligatoria en los sectores que
consideren adecuados, ademds de la legislacion sectorial especifica de la Unién que establece la participacion
obligatoria de los comerciantes en la resolucién alternativa de litigios. En todo caso, los Estados miembros deben
asegurarse de que, cuando una entidad de resolucion alternativa competente decida examinar la reclamacion de un
consumidor con arreglo a sus normas de procedimiento, dicha entidad de resolucién alternativa se ponga en
contacto con el comerciante de que se trate y lo invite a participar en el procedimiento de resolucién alternativa,
independientemente de que su participacion sea o no obligatoria. Para fomentar la participacion de los comerciantes
en los procedimientos de resolucién alternativa y garantizar que los procedimientos de resolucién alternativa sean
agiles y se les dé curso en tiempo oportuno, debe exigirse a los comerciantes establecidos en la Unién que respondan
en un plazo especifico a la pregunta que les planteen las entidades de resolucion alternativa sobre si consienten en
participar en el procedimiento de resolucién alternativa propuesto. El objetivo de la obligacién de respuesta es
implicar a los comerciantes en los procedimientos de resolucién alternativa, y asegurarse de que las entidades de
resolucion alternativa y los consumidores conozcan si el comerciante va a participar o no en el procedimiento
resolucion alternativa en ese caso concreto. Sin embargo, no debe exigirse la respuesta del comerciante cuando el
Derecho aplicable disponga la obligatoriedad de su participacion en el procedimiento de resolucion alternativa o el
comerciante esté contractualmente obligado a participar en el procedimiento de resolucién alternativa. Ello se
entiende sin perjuicio de las normas de procedimiento que permitan que las entidades de resolucion alternativa den
por terminado el asunto cuando el comerciante no tome parte en este en los plazos establecidos en la presente
Directiva. Del mismo modo, no debe exigirse la respuesta del comerciante cuando la entidad de resolucién
alternativa esté habilitada para llegar a un resultado, incluso cuando el comerciante no participe en el procedimiento
de resolucién alternativa.

El plazo para que el comerciante informe a la entidad de resolucién alternativa de si tiene o no intencion de
participar en el procedimiento de resolucién alternativa no debe ser, en principio, superior a los veinte dias hébiles.
No obstante, en caso de litigios complejos o en circunstancias extraordinarias, la entidad de resolucién alternativa
debe estar habilitada para ampliar ese plazo, de modo que el comerciante tenga oportunidad de analizar
exhaustivamente el litigio y decidir si desea o no participar en un procedimiento de resolucion alternativa. En
cualquier caso, ese plazo no debe exceder de los treinta dias habiles. El consumidor debe ser informado de la
ampliacién de dicho plazo, cuando proceda. Si el comerciante no responde a la entidad de resolucion alternativa en
el plazo prescrito, esta ha de tener derecho a considerar la falta de respuesta como una negativa a participar, y
concluir el asunto. La entidad de resolucién alternativa debe informar de ello al consumidor.
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Para reducir las obligaciones de informacién y de presentacion de informacion, y ahorrar costes a las entidades de
resolucion alternativa y a las autoridades nacionales competentes, dichas obligaciones deben simplificarse, y debe
reducirse ademds la cantidad de informacién que las entidades de resolucion alternativa deban proporcionar a las
autoridades competentes. Por ejemplo, las entidades de resolucién alternativa deben hacer publicos sus informes de
actividad al menos cada dos afios, en lugar de cada afio. No obstante, debe permitirse que los Estados miembros fijen
periodos de presentacion de informacién mds cortos, por ejemplo, de un afio. Las entidades de resolucién alternativa
deben tener también la posibilidad de comunicar dichos informes de actividad a las autoridades competentes
pertinentes al objeto de cumplir otras obligaciones presentacién de informacién en virtud de la Directiva
2013/11/UE, siempre que incluyan todos los elementos de informacion requeridos respecto de dichas obligaciones.

Los procedimientos de resolucién alternativa deben ser, preferiblemente, gratuitos para el consumidor. En caso de
que impliquen costes, estos no deben exceder de una tasa reducida. Ademds, con el fin de aumentar la accesibilidad y
el atractivo para el consumidor de los procedimientos de resolucién alternativa, los Estados miembros deben animar
a las entidades de resolucion alternativa a que reembolsen al consumidor la tasa reducida que haya abonado, cuando
y en la medida en que su reclamacion esté justificada. Es importante aclarar que dicho reembolso debe ser efectuado
por los Estados miembros, respetando plenamente los principios de subsidiariedad y proporcionalidad, y no por
otros, como por ejemplo, la otra parte en el procedimiento de resolucién alternativa.

Con el fin de reducir efectivamente la carga de trabajo de las entidades de resolucion alternativa y de que dispongan
de mds tiempo para presentar sus informes a las autoridades competentes, el plazo de presentacién del informe
cuatrienal requerido en virtud de la Directiva 2013/11/UE debe ampliarse unos meses.

En numerosos Estados miembros, los consumidores siguen sin estar suficientemente informados sobre la existencia
de las entidades de resolucién alternativa y los servicios que proponen. Con el fin de que los consumidores sean mds
conscientes de la existencia de este tipo de entidades de resolucion alternativa y de que los comerciantes participen
en los procedimientos de resolucién alternativa, estos tltimos deben proporcionar informacion sobre la resolucién
alternativa de litigios de manera clara, visible, comprensible y facilmente accesible. Cuando el comerciante disponga
de un sitio web, debe presentar la informacién en este. Los comerciantes también deben proporcionar tal
informacién en sus condiciones generales de contratacion.

Debe eliminarse la obligacion actual del comerciante de especificar, cuando un litigio a raiz de una reclamacién de
un consumidor no haya podido resolverse, si tiene o no intencién de acudir a las entidades de resolucién alternativa
pertinentes para dirimirlo, ya que tal obligacién queda cubierta por la obligacion del comerciante de informar a la
entidad de resolucion alternativa de si tiene o no intencién de participar en el procedimiento de resolucién
alternativa.

Una cooperaci6n 4gil entre los distintos organismos implicados en la aplicacién de los derechos de los consumidores
es crucial para garantizar la sistematicidad y coherencia generales del sistema de aplicacion de los derechos de los
consumidores. La cooperacion entre las entidades de resolucion alternativa y las autoridades nacionales encargadas
de la aplicacién de los actos juridicos de la Unién en materia de proteccién de los consumidores también debe incluir
el intercambio mutuo de informacién sobre determinadas précticas en sectores empresariales concretos sobre las que
los consumidores hayan presentado reclamaciones de forma reiterada, tales como practicas comerciales desleales
o cldusulas abusivas. Es importante aclarar que, dado que las entidades de resolucién alternativa no son competentes
para decidir si la practica que describe el consumidor en su reclamacién constituye una practica comercial desleal, tal
intercambio de informacién solo puede tratar de practicas comerciales potencialmente desleales y cldusulas
potencialmente abusivas.

A fin de asegurarse de que las entidades de resolucion alternativa funcionen de manera adecuada y eficaz, las
autoridades competentes deben efectuar los controles del funcionamiento y las actividades de dichas entidades que
sean necesarios para hacer un seguimiento del cumplimiento de los requisitos establecidos en la Directiva
2013/11/UE segtin y cuando sea el caso, por ejemplo, si reciben de las partes en procedimientos de resolucion
alternativa reclamaciones debidamente justificadas que indiquen que se esté produciendo un incumplimiento
sistemdtico de los requisitos de la Directiva 2013/11/UE por parte de una entidad de resolucién alternativa.

Para prestar una asistencia eficaz a consumidores y comerciantes en los litigios transfronterizos, es necesario
garantizar que los Estados miembros designen puntos de contacto de resolucion alternativa de litigios que sean
responsables de funciones claramente definidas. Los Centros Europeos del Consumidor son idéneos para
desempefiar estas funciones, ya que estdn especializados en asistir a los consumidores que tengan problemas con sus
compras transfronterizas, pero los Estados miembros también deben poder elegir otros organismos especializados
pertinentes. Estos puntos de contacto de resolucion alternativa de litigios designados deben comunicarse a la
Comisién, y deben formar parte de la red que debe ser establecida por esta.

A fin de asegurarse de que las entidades de resolucion alternativa, las autoridades competentes y los puntos de
contacto de resolucién alternativa de litigios puedan desempefiar sus funciones de manera eficiente, en particular las
funciones que incluye la presente Directiva modificativa, deben disponer de los recursos humanos, materiales y
financieros suficientes. Los Estados miembros deben seguir teniendo la posibilidad de determinar las formas
adecuadas de financiacion a tal efecto.
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Por razones de eficacia y de eficiencia, el Reglamento (UE) n.° 524/2013 fue derogado por el Reglamento (UE)
2024/3228 del Parlamento Europeo y del Consejo (*%), y la plataforma europea de resolucion de litigios en linea,
establecida en virtud del Reglamento (UE) n.> 5242013, fue suprimida. En estas circunstancias, las funciones
pertinentes que establecia el Reglamento (UE) n.° 524/2013 para los puntos de contacto deben ser asumidas por los
puntos de contacto de resolucion alternativa de litigios. Estas funciones consisten, entre otras y previa solicitud, en
proporcionar informacién a las partes implicadas en un litigio y facilitar la comunicacién entre dichas partes y la
entidad de resolucion alternativa competente.

Para garantizar la equidad procesal, los consumidores que participen en litigios transfronterizos deben contactar con
el punto de contacto de resolucion alternativa de litigios de su lugar de residencia, desalentdndose asi la eleccién
selectiva de puntos de contacto de resolucion alternativa de litigios por razones de conveniencia o con la esperanza
de obtener resultados mds ventajosos.

Los puntos de contacto de resolucion alternativa de litigios deben prestar asistencia, previa solicitud, a aquellos
consumidores que tengan intencién de someter un litigio transfronterizo a una entidad de resolucién alternativa. Sus
funciones deben limitarse a ofrecer apoyo y orientacién, y no deben conllevar la presentacion de reclamaciones en
nombre del consumidor, ni su representacion, en el litigio. La asistencia que se preste debe facilitar la comunicacién
entre las partes y la entidad de resolucién alternativa. Dicha asistencia podria comprender la identificacién de la
entidad de resolucion alternativa competente, el suministro de informacién sobre las normas de procedimiento, y
ayuda para elaborar y transmitir la documentacion pertinente. Dicha asistencia podria comprender, ademds, cuando
sea apropiado, proporcionar los resultados de una traduccién automatica de la informacion, los documentos o las
normas de procedimiento. Los puntos de contacto de resolucion alternativa de litigios también podrian
proporcionar informacién general sobre los derechos del consumidor en virtud de los Derechos de la Unién y
nacional, e informar a las partes de otras soluciones juridicas existentes cuando un litigio no pueda resolverse
mediante la resolucion alternativa de litigios. Los consumidores y los comerciantes deben poder solicitar asistencia al
punto de contacto de resolucion alternativa de litigios del Estado miembro donde tengan su residencia o su
establecimiento. Teniendo en cuenta el cardcter de armonizacion minima de la Directiva 2013/11/UE, los Estados
miembros deben tener la posibilidad de autorizar que los puntos de contacto de resolucion alternativa de litigios
presten asistencia a consumidores y comerciantes que accedan a entidades de resolucién alternativa también en
relacion con litigios nacionales. La prestacion de esta asistencia ampliada podria incluir la prestacion de asistencia
a consumidores vulnerables, tales como aquellos sin acceso o con un acceso limitado a las tecnologias digitales.

Aunque los procedimientos de resolucién alternativa deben ser sencillos, los consumidores a veces cuentan con la
asistencia de un tercero de su eleccién, como una organizaciéon de consumidores o una empresa que ofrezca la
gestion de reclamaciones durante estos. Dicha asistencia podria consistir en ayudar al consumidor a que presente la
solicitud y otros documentos, asesorarle sobre las pretensiones posibles, seguir la totalidad del procedimiento y
facilitar que las partes lleguen a un acuerdo amistoso. Los Estados miembros deben asegurarse de que los prestadores
de tal asistencia acttien con total transparencia, en particular en lo que respecta a las normas de procedimiento y los
costes consiguientes, y a las posibles tasas que pidan por la asistencia. Esta asistencia al consumidor debe prestarse de
buena fe.

La Directiva 2013/11/UE debe seguir aplicindose tinicamente a los litigios entre consumidores y comerciantes. Los
litigios entre comerciantes no entran en el dmbito de aplicacion de dicha Directiva. No obstante, de conformidad con
el Derecho de la Unién, los Estados miembros pueden facilitar el acceso a los procedimientos de resolucién
alternativa a los trabajadores por cuenta propia o las microempresas, de modo que puedan aprovechar las ventajas
de sistemas de resolucion alternativa de litigios independientes, imparciales, transparentes, eficaces, agiles y justos.

A fin de garantizar que los consumidores puedan encontrar con facilidad una entidad de resolucién alternativa
adecuada, especialmente en un contexto transfronterizo, la Comision debe desarrollar, promover y mantener una
herramienta digital interactiva y de facil utilizacion que proporcione informacion sobre las soluciones juridicas de
que disponga el consumidor, incluida informacién sobre el uso de la resolucién alternativa de litigios en un contexto
transfronterizo, asi como enlaces a informacion sobre los derechos de los consumidores. La herramienta debe tener
por objeto asistir a los consumidores a comprender cudles son las soluciones juridicas adecuadas a su caso concreto
y a tomar las decisiones que procedan. Debe contener enlaces directos al formulario de reclamacién de las entidades
de resolucién alternativa, cuando este esté disponible, y una funcién de traduccion automatica para las entidades de
resolucion alternativa y los puntos de contacto de resolucion alternativa de litigios. Ademds, dicha herramienta debe
albergar la lista de puntos de contacto de resolucién alternativa de litigios notificados a la Comisién. Aunque la
Comision ya estd obligada a publicar con regularidad en su sitio web la lista de entidades de resolucién alternativa,
las funciones adicionales de la herramienta, como los enlaces directos a los formularios de reclamacion y a la funcién
de traduccién automadtica, deben estar disponibles lo antes posible y, a mdas tardar el 20 de abril de 2026.

Por lo tanto, procede modificar la Directiva 2013/11/UE en consecuencia.

Reglamento (UE) 2024/3228 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 19 de diciembre de 2024, por el que se deroga el
Reglamento (UE) n.° 524/2013 y se modifican los Reglamentos (UE) 2017/2394 y (UE) 2018/1724 en lo que respecta a la supresién
de la plataforma europea de resolucién de litigios en linea (DO L, 2024/3228, 30.12.2024, ELL: http://data.curopa.eu/eli/reg/2024/
3228/0j).
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(42)  Dado que el Reglamento (UE) n.° 524/2013 ha sido derogado, procede modificar las Directivas (UE) 2015/2302,
(UE) 2019/2161 (*) y (UE) 2020/1828 (*!) del Parlamento Europeo y del Consejo.

HAN ADOPTADO LA PRESENTE DIRECTIVA:

Articulo 1
Modificaciones de la Directiva 2013/11/UE

La Directiva 2013/11/UE se modifica como sigue:
1) En el articulo 2, el apartado 1 se sustituye por el texto siguiente:

«1.  La presente Directiva se aplicard a los procedimientos de resolucion extrajudicial de litigios nacionales, litigios
transfronterizos y litigios con un comerciante de un tercer pafs, entre un consumidor residente en la Unién y un
comerciante mediante la intervencién de una entidad de resolucién alternativa de litigios (en lo sucesivo, “entidad de
resoluci6n alternativa”), que proponga o imponga una solucién o que retina a las partes para facilitar una solucion
amistosa cuando se haya celebrado entre el consumidor y el comerciante un contrato de compraventa o un contrato de
servicios, incluidos los contratos para el suministro de contenido digital o de servicios digitales, en virtud del cual el
primero pague o se comprometa a pagar un precio, y surja un litigio relacionado con las obligaciones contractuales,
incluidas las obligaciones derivadas de la fase precontractual.

La presente Directiva se aplica, asimismo, a los contratos en virtud de los cuales el comerciante suministre o se
comprometa a suministrar al consumidor contenidos digitales en un soporte no material o a prestarle servicios
digitales, y este proporcione o se comprometa a proporcionarle datos personales.

La presente Directiva no se aplica a aquellos casos que correspondan a las excepciones establecidas en el articulo 3,
apartado 1 bis, de la Directiva 2011/83/UE del Parlamento Europeo y del Consejo (¥).

(*)  Directiva 2011/83/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 25 de octubre de 2011, sobre los derechos de
los consumidores, por la que se modifican la Directiva 93/13/CEE del Consejo y la Directiva 1999/44/CE del
Parlamento Europeo y del Consejo y se derogan la Directiva 85/577/CEE del Consejo y la Directiva 97/7|CE del
Parlamento Europeo y del Consejo (DO L 304 de 22.11.2011, p. 64, ELL http://data.europa.cufeli/dir/2011/83/

0j).».
2) En el articulo 4, apartado 1, las letras c), d), €) y {) se sustituyen por el texto siguiente:

«)  “contrato de compraventa” todo contrato en virtud del cual el comerciante transmita o se comprometa
a transmitir al consumidor la propiedad de bienes, incluido cualquier contrato cuyo objeto incluya a la vez bienes
y servicios;

=z

“bienes”: los bienes tal como se definen en el articulo 2, punto 5, de la Directiva (UE) 2019/771 del Parlamento
Europeo y del Consejo (*);

¢ bis

c ter) “contenido digital”: el contenido digital tal como se define en el articulo 2, punto 1, de la Directiva (UE)
2019770 del Parlamento Europeo y del Consejo (**);

d)  “contrato de prestacién de servicios™: todo contrato, con excepcion de un contrato de compraventa, en virtud del
cual el comerciante presta o se compromete a prestar un servicio al consumidor, incluido un servicio digital;

d bis) “servicio digital”: un servicio digital tal como se define en el articulo 2, punto 2, de la Directiva (UE) 2019/770;

e)  “litigio nacional”: un litigio entre un consumidor y un comerciante relacionado con obligaciones contractuales,
tal como se contemplan en el articulo 2, apartado 1, en el supuesto de que el consumidor, en el momento de
realizar la orden de pedido de los bienes o servicios, tenga su residencia en el mismo Estado miembro en el que
esté establecido el comerciante;

(*)  Directiva (UE) 2019/2161 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de noviembre de 2019, por la que se modifica la Directiva
93/13/CEE del Consejo y las Directivas 98/6/CE, 2005/29/CE y 2011/83UE del Parlamento Europeo y del Consejo, en lo que atafie
a la mejora de la aplicacion y la modernizacion de las normas de proteccion de los consumidores de la Union (DO L 328 de
18.12.2019, p. 7, ELL http:|/data.europa.eu/eli/dir/2019/2161/0j).

(*)  Directiva (UE) 2020/1828 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 25 de noviembre de 2020, relativa a las acciones de
representacion para la proteccién de los intereses colectivos de los consumidores, y por la que se deroga la Directiva 2009/22/CE
(DO L 409 de 4.12.2020, p. 1, ELL http://data.europa.eu/eli/dir/2020/1828/0j).
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f)  “litigio transfronterizo” un litigio entre un consumidor y un comerciante relacionado con obligaciones
contractuales, tal como se contemplan en el articulo 2, apartado 1, en el supuesto de que el consumidor, en el
momento de realizar la orden de pedido de los bienes o servicios, tenga su residencia en un Estado miembro
distinto de aquel en que esté establecido el comerciante;

f bis) “litigio con un comerciante de un tercer pais”: un litigio entre un consumidor y un comerciante relacionado con

(")

obligaciones contractuales, tal como se contemplan en el articulo 2, apartado 1, en el supuesto de que el
consumidor, en el momento de realizar la orden de pedido de los bienes o servicios, tenga su residencia en un
Estado miembro y el comerciante esté establecido fuera de la Unién y dirjja sus actividades hacia ese Estado
miembro, en el sentido del articulo 6, apartado 1, letra b), del Reglamento (CE) n.° 593/2008 y del articulo 17,
apartado 1, letra ¢), del Reglamento (UE) n.® 1215/2012 del Parlamento Europeo y del Consejo (***);

Directiva (UE) 2019/771 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 20 de mayo de 2019, relativa a determinados

aspectos de los contratos de compraventa de bienes, por la que se modifican el Reglamento (UE) 2017/2394 y la
Directiva 2009/22/CE y se deroga la Directiva 1999/44/CE (DO L 136 de 22.5.2019, p. 28, ELL http:|/data.
europa.cu/eli/dir/2019/771/oj).

Directiva (UE) 2019/770 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 20 de mayo de 2019, relativa a determinados
aspectos de los contratos de suministro de contenidos y servicios digitales (DO L 136 de 22.5.2019, p. 1, ELL:
http://data.europa.eu/eli/dir/2019/770/oj).

(***) Reglamento (UE) n.° 1215/2012 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 12 de diciembre de 2012, relativo a la

En

competencia judicial, el reconocimiento y la ejecucién de resoluciones judiciales en materia civil y mercantil (DO
L 351 de 20.12.2012, p. 1, ELL http://data.europa.eufeli/reg/2012/1215/0j).».

el capitulo 1, se inserta el articulo siguiente:

«Articulo 4 bis

Los Estados miembros se dotardn de medidas para promover la participacion de los comerciantes y los consumidores

en

procedimientos de resolucién alternativa.».

El articulo 5 se modifica como sigue:

a)

=z

se inserta el apartado siguiente:

«1 bis.  Los Estados miembros facilitardn ademds el acceso de los consumidores que residan en sus territorios
respectivos a los procedimientos de resolucion alternativa para la resolucion de los litigios con comerciantes de
terceros paises contemplados en la presente Directiva y garantizardn que esos litigios puedan someterse a una
entidad de resolucion alternativa que cumpla los requisitos establecidos en la presente Directiva, previa solicitud
conjunta del consumidor y el comerciante del tercer pais.

Los Estados miembros podran reservar el acceso a los procedimientos de resolucion alternativa para la resolucion de
los litigios con comerciantes de terceros paises al acuerdo de las partes de que la resolucién de dicho litigio se rija
por el Derecho aplicable en el Estado miembro en el que la entidad de resolucion alternativa esté establecida y en el
que el consumidor tenga su residencia, y al compromiso del comerciante de quedar vinculado por las normas de
procedimiento de la resolucion alternativa, incluidas las tasas recurrentes, en su caso. Los Estados miembros podran
establecer condiciones adicionales que garanticen que ocuparse de tales litigios no perjudique gravemente el
funcionamiento efectivo de las entidades de resolucion alternativa.

El acuerdo entre el comerciante y el consumidor sobre el Derecho aplicable contemplado en el parrafo segundo no
podra privar al consumidor del amparo de aquellas disposiciones que no puedan, en virtud del Derecho del Estado
miembro en el que el consumidor tenga su residencia habitual, excluirse mediante acuerdo.»;

el apartado 2 se sustituye por el texto siguiente:
«2. Los Estados miembros garantizardn que las entidades de resolucion alternativa:

a) mantengan un sitio web actualizado que proporcione a las partes un acceso sencillo a informacién relativa al
procedimiento de resolucién alternativa y permita que los consumidores presenten en linea reclamaciones, junto
con los documentos justificativos necesarios, de manera que quede constancia de ello;
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b) permitan que los consumidores puedan optar entre presentar reclamaciones y otros documentos justificativos, y
acceder a la resolucion alternativa de litigios, en formato digital o en formato no digital;

¢) cuando proporcionen procedimientos de resolucién alternativa digitales, lo hagan por medio de herramientas de
acceso sencillo e inclusivas;

d) cuando se utilicen medios automatizados en el proceso de toma de decisiones de la resolucién alternativa:
i) informen previamente a las partes de manera clara, comprensible y ficilmente accesible sobre su utilizacion, y

ii) garanticen que las partes tengan derecho a solicitar que el resultado del procedimiento de resolucion
alternativa sea revisado por una persona fisica de la entidad de resolucién alternativa que cumpla los
requisitos del articulo 6, apartado 1;

e) informen a las partes de su derecho a solicitar que el resultado del procedimiento de resolucién alternativa sea
revisado por una persona fisica, tal como se establece en la letra d), inciso ii);

f) puedan acumular asuntos siempre que:
i) el consumidor afectado haya sido informado de la acumulacién, y

ii) las personas fisicas encargadas de los asuntos acumulados dispongan de los conocimientos suficientes para
ocuparse del asunto de conformidad con el articulo 6, apartado 1, letra a);

g) acepten tanto los litigios nacionales como transfronterizos y, en su caso, los litigios con comerciantes de terceros
paises;

h) adopten las medidas necesarias para garantizar que el tratamiento de los datos personales cumpla las normas
sobre proteccion de datos personales establecidas en el Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del
Consejo (*).

Los Estados miembros podrdn establecer requisitos adicionales para la acumulacién de asuntos a que se refiere la
letra f) del parrafo primero.

() Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, relativo a la
proteccion de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulacién
de estos datos y por el que se deroga la Directiva 95/46/CE (Reglamento general de proteccién de datos) (DO
L 119 de 4.5.2016, p. 1, ELL http://data.europa.eu/eli/reg/2016/679/o0j).»;

c) en el apartado 4, la letra a) se sustituye por el texto siguiente:

«a) que el consumidor no haya tratado de ponerse en contacto con el comerciante de que se trate en relacion con su
reclamacion para intentar, como primer paso, resolver el asunto directamente con dicho comerciante, sin que se
introduzcan condiciones desproporcionadas en cuanto al formato o el contenido de tal contacto;;

&

se afladen los apartados siguientes:

«8.  Los Estados miembros garantizardin que, cuando una entidad de resolucién alternativa competente decida
examinar la reclamacion de un consumidor con arreglo a sus normas de procedimiento, dicha entidad se ponga en
contacto con el comerciante de que se trate y lo invite a participar en el procedimiento de resolucién alternativa,
independientemente de que su participacion sea o no obligatoria.

9.  Los Estados miembros se asegurardn de que los comerciantes establecidos en su territorio con los que se
ponga en contacto una entidad de resolucion alternativa competente informen a dicha entidad de si estdn de
acuerdo o0 no en participar en el procedimiento de resolucién alternativa propuesto. El comerciante responderd a la
entidad de resolucién alternativa en un plazo razonable, que no excederd de los veinte dias hdbiles. En caso de
litigios complejos o en circunstancias excepcionales, la entidad de resolucion alternativa pertinente podrd ampliar el
plazo, que en cualquier caso no excederd de los treinta dfas hébiles. La entidad de resolucién alternativa informard al
consumidor de la ampliacién del plazo, en su caso.

Si el comerciante no responde en el plazo establecido en el parrafo primero, la entidad de resolucién alternativa
podrd presumir que se ha negado a participar en el procedimiento de resolucién alternativa y podrd dar por
terminado el asunto. La entidad de resolucién alternativa informard de ello al consumidor. Las consecuencias de la
ausencia de respuesta se establecerdn en la legislacion nacional.
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La obligacion de respuesta contemplada en el parrafo primero no se aplicard en los siguientes casos:
a) cuando la participacién del comerciante en el procedimiento de resolucion alternativa sea obligatoria;

b) cuando la resolucién alternativa pueda llegar a buen fin sin que el comerciante consienta en participar en el
procedimiento de resolucion alternativa, o

¢) cuando el comerciante ya se haya comprometido por contrato a acudir a entidades de resolucién alternativa para
dirimir litigios con los consumidores.».

5) El articulo 6 se modifica como sigue:
a) en el apartado 1, la letra a) se sustituye por el texto siguiente:

«a) estén en posesion de los conocimientos y las competencias necesarios en el dmbito de la resolucién alternativa
o judicial de litigios en materia de consumo, y de un conocimiento general del Derecho y, cuando se ocupen de
litigios transfronterizos, de un conocimiento general del Derecho internacional privado;»

=z

en el apartado 3 se inserta la letra siguiente:

«a bis) cuando una entidad de resolucién alternativa se ocupe de un litigio y las personas fisicas encargadas de la
resolucién de litigios estén exclusivamente empleadas por el comerciante de que se trate o sean
exclusivamente remuneradas por este, la entidad de resolucién alternativa solo tendrd acceso a datos
estrictamente relacionados con el asunto y facilitados de manera especifica por el comerciante o el
consumidor;»;

¢) el apartado 6 se sustituye por el texto siguiente:

«6. A efectos del apartado 1, letra a), del presente articulo, los Estados miembros se asegurarin de que las
entidades de resolucion alternativa proporcionen la formacion necesaria a las personas fisicas encargadas de la
resolucion alternativa de litigios. Las autoridades competentes hardn un seguimiento de los programas de formacion
establecidos por las entidades de resolucion alternativa, basindose en la informacién que se les comunique de
acuerdo con el articulo 19, apartado 3, letra g).».

6) El articulo 7 se modifica como sigue:
a) en el apartado 1, se afiade la letra siguiente:

«p) si procede, los datos de contacto de las autoridades nacionales encargadas de la aplicacion de los actos juridicos
de la Uni6n y nacionales en materia de précticas comerciales desleales y cldusulas abusivas.»;

=

el apartado 2 se modifica como sigue:
i) la parte introductoria se sustituye por el texto siguiente:

«2. Los Estados miembros garantizardn que las entidades de resolucion alternativa hagan ptiblicos en sus sitios
web, al menos cada dos afios, sus informes de actividad. Ademds, los Estados miembros exigirdn que las
entidades de resolucion alternativa, previa solicitud, proporcionen dichos informes de actividad en un soporte
duradero y por cualquier otro medio que estas consideren adecuado. Dichos informes incluirdn la siguiente
informacion relativa a los litigios nacionales y transfronterizos:»;

ii) se suprime la letra h).

—_

7) El articulo 13 se modifica como sigue:
a) el apartado 2 se sustituye por el texto siguiente:
«2.  La informacién a que se refiere el apartado 1 se proporcionard:

a) en el sitio web del comerciante, cuando lo tenga, de manera clara, destacada, comprensible y ficilmente accesible;

b) en las condiciones generales aplicables a los contratos de compraventa o de servicios entre el comerciante y el
consumidor.»;
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b) el apartado 3 se sustituye por el texto siguiente:

«3.  Los Estados miembros garantizardn que, en los casos en que no pueda resolverse un litigio entre un
consumidor y un comerciante establecido en sus territorios a raiz de una reclamacién presentada directamente por
el consumidor al comerciante, se exija que este ltimo proporcione al consumidor la informacion contemplada en el
apartado 1.».

8) El articulo 14 se sustituye por el texto siguiente:

«Articulo 14

Asistencia en litigios transfronterizos

1. Los Estados miembros garantizardn que, por lo que atafie a los litigios transfronterizos, los consumidores y los
comerciantes puedan obtener asistencia para facilitar su acceso a la entidad o entidades de resolucién alternativa
competentes para ocuparse de su litigio transfronterizo.

2. Cada uno de los Estados miembros designard un punto de contacto de resolucion alternativa de litigios
responsable de la funcion mencionada en el apartado 1. Los Estados miembros atribuirdn la responsabilidad del
funcionamiento de los puntos de contacto de resolucién alternativa de litigios a sus centros adscritos a la Red de
Centros Europeos del Consumidor o, cuando no sea posible, a las organizaciones de consumidores o a cualquier otro
organismo que se ocupe de la proteccion de los consumidores.

3. Para solicitar asistencia en litigios transfronterizos, los consumidores se dirigirin al punto de contacto de
resolucion alternativa de litigios de su lugar de residencia, y los comerciantes al punto de contacto de resolucién
alternativa de litigios de su lugar de establecimiento.

4. Los Estados miembros garantizardn que, previa solicitud, los puntos de contacto de resolucién alternativa de
litigios faciliten la comunicacién entre las partes y la entidad de resolucion alternativa competente. A tal efecto,
desempefiaran al menos las siguientes funciones:

a) prestar asistencia para la presentacion de la reclamacion y, en su caso, de la documentacién pertinente;

b) ayudar a las partes, cuando sea necesario, proporcionandoles los resultados de una traduccién automatica de la
informacion, la documentacion o las normas de procedimiento;

¢) proporcionar a las partes informacion general sobre los derechos de los consumidores en la Unién y en sus dmbitos
nacionales;

d) proporcionar a las partes explicaciones sobre las normas de procedimiento que apliquen entidades de resolucion
alternativa especificas;

e) informar al consumidor sobre otras soluciones juridicas cuando no sea posible resolver el litigio a través de un
procedimiento de resolucion alternativa.

5. Los Estados miembros podran facultar a los puntos de contacto de resolucion alternativa de litigios para prestar la
asistencia a que se refiere el presente articulo a los consumidores y comerciantes cuando accedan a entidades de
resolucién alternativa en relacién con litigios nacionales.

6. Los Estados miembros exigirdin que, en el ejercicio de sus actividades, todos los agentes que asistan
a consumidores en litigios transfronterizos o nacionales proporcionen a estos con total transparencia la informacion
pertinente, incluso sobre las normas de procedimiento y las tasas aplicables, y que lo hagan de buena fe.».

9) El articulo 17 se modifica como sigue:
a) el apartado 2 se sustituye por el texto siguiente:

«2. La cooperacion a que se refiere el apartado 1 incluird, en particular, el intercambio mutuo de informacién
sobre précticas en sectores empresariales concretos en relacién con las cuales los consumidores hayan presentado
reclamaciones de forma reiterada, incluso sobre pricticas comerciales desleales o cldusulas abusivas. También
incluird la prestacion de evaluacion e informacion técnicas a las entidades de resolucién alternativa por parte de las
autoridades nacionales cuando dicha evaluacién o informacién sean necesarias para ocuparse de litigios individuales
y ya estén disponibles.»;
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b)

el apartado 3 se sustituye por el texto siguiente:

«3. Los Estados miembros garantizarin que la cooperacién y el intercambio mutuo de informacién
contemplados en los apartados 1 y 2 del presente articulo cumplan las normas sobre proteccion de datos
personales establecidas en el Reglamento (UE) 2016/679.».

10) El articulo 20 se modifica como sigue:

a)

=z

en el apartado 1 se afiade el parrafo siguiente:

«Ademds, las autoridades competentes efectuardn los controles del funcionamiento y las actividades de las entidades
de resolucion alternativa necesarios para hacer un seguimiento del cumplimiento de los requisitos establecidos en la
presente Directiva.»;

en el apartado 6, la primera frase se sustituye por el texto siguiente:

«6. A més tardar el 9 de julio de 2018, y posteriormente a mds tardar el 1 de noviembre cada cuatro afios, cada
autoridad competente hard pablica y transmitird a la Comisién un informe sobre el desarrollo y el funcionamiento
de las entidades de resoluci6n alternativa.»;

se afladen los pdrrafos siguientes:

«8. A mds tardar el 20 de abril de 2026, la Comisién desarrollard una herramienta digital interactiva facil de usar
que proporcione informacion sobre las soluciones juridicas para los consumidores, incluso sobre la resolucion
alternativa en un contexto transfronterizo, asi como enlaces a informacion sobre los derechos de los consumidores.
Esa herramienta contendrd ademds la lista de entidades de resolucidn alternativa a que se refiere el apartado 4 del
presente articulo y la lista de puntos de contacto de resolucion alternativa de litigios notificados con arreglo al
articulo 24, apartado 4, e incluird el enlace a sus sitios web respectivos. Dicha herramienta dispondrd de una
funcién de traduccion automatica que se ofrecerd de manera gratuita a las entidades de resolucién alternativa y
puntos de contacto de resolucién alternativa de litigios. La Comision promoverd dicha herramienta y asegurard su
mantenimiento técnico.

Se anima a los Estados miembros a que incluyan de forma claramente visible un enlace a la herramienta a que se
refiere el pdrrafo primero en todo sitio web nacional que sirva a un fin similar.

Las autoridades competentes informardn a los puntos de contacto de resolucion alternativa de litigios y a las
entidades de resolucion alternativa sobre la funcién de traduccién automética a que se refiere el parrafo primero.

9.  La Comisién creard una red de puntos de contacto de resolucién alternativa de litigios.».

11) En el articulo 24, se afiade el apartado siguiente:

«4.,

A mids tardar el 20 de marzo de 2028, los Estados miembros comunicardn a la Comisién los nombres y los

datos de contacto de los puntos de contacto de resolucion alternativa de litigios designados de conformidad con el
articulo 14, apartado 2.».

Articulo 2
Modificacién de la Directiva (UE) 2015/2302

En el articulo 7, apartado 2, de la Directiva (UE) 2015/2302, la letra g) se sustituye por el texto siguiente:

«g) informacion sobre los procedimientos internos de tramitacion de reclamaciones disponibles y sobre los mecanismos de

resolucion alternativa de litigios en virtud de la Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del Consejo () y, si ha
lugar, sobre la entidad de resolucién alternativa de la que dependa el comerciante;

Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucién

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 (Directiva sobre resolucion alternativa de litigios en materia de consumo) (DO L 165 de
18.6.2013, p. 63, ELL http://data.europa.eu/eli/dir/2013/11/0j).».

Articulo 3
Modificacién de la Directiva (UE) 2019/2161

En el articulo 5 de la Directiva (UE) 2019/2161, la letra b) se sustituye por el texto siguiente:

«b) presentar una reclamacién al centro competente de la Red de Centros Europeos del Consumidor, en funcién de las

partes implicadas.».
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Articulo 4
Modificacién de la Directiva (UE) 2020/1828
En el anexo I de la Directiva (UE) 2020/1828, se suprime el punto 44.

Articulo 5
Transposicion

1. Los Estados miembros adoptardn y publicardn a mds tardar el 20 de marzo de 2028 las disposiciones necesarias para
dar cumplimiento a lo establecido en los articulos 1 a 4 de la presente Directiva. Informaran de ello inmediatamente a la
Comision.

Aplicardn dichas disposiciones a partir del 20 de septiembre de 2028.

2. Cuando los Estados miembros adopten las disposiciones a que se refiere el apartado 1, estas incluirdn una referencia
a la presente Directiva o irdn acompaiiadas de dicha referencia en su publicacién oficial. Los Estados miembros establecerdn
las modalidades de la mencionada referencia.

3. Los Estados miembros comunicardn a la Comision el texto de las principales disposiciones de Derecho interno que
adopten en el dmbito regulado por la presente Directiva.
Articulo 6
Entrada en vigor

La presente Directiva entrard en vigor a los veinte dias de su publicacién en el Diario Oficial de la Unién Europea.

Articulo 7
Destinatarios

Los destinatarios de la presente Directiva son los Estados miembros.

Hecho en Estrasburgo, el 16 de diciembre de 2025.

Por el Parlamento Europeo Por el Consejo
La Presidenta La Presidenta
R. METSOLA M. BJERRE
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