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|. DISPOSICIONES GENERALES

JEFATURA DEL ESTADO

12659 Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento
juridico espafiol la Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa de litigios
en materia de consumo.

FELIPE VI
REY DE ESPANA

A todos los que la presente vieren y entendieren.
Sabed: Que las Cortes Generales han aprobado y Yo vengo en sancionar la siguiente ley:

PREAMBULO
I

En la evolucién de la proteccién juridica del consumidor, tanto en los ordenamientos
nacionales como en el derecho comunitario, se pueden distinguir, algo distantes, aunque
no del todo separadas, dos etapas. En una primera etapa se reconocen principios y
derechos en favor de los consumidores, mientras que en una segunda etapa los Estados
advierten que no es suficiente el reconocimiento de un repertorio de derechos a los
consumidores por lo que resulta imprescindible el establecimiento de cauces adecuados
para que estos puedan hacer valer los derechos reconocidos en la etapa anterior.

Las leyes pueden reconocer al consumidor un amplio elenco de derechos, pero la
eficiencia de un derecho protector de los consumidores se va a medir, no sélo por la
perfeccion o equidad de sus normas, sino también por la existencia de cauces sencillos,
rapidos y gratuitos o de escaso coste a través de los cuales se puedan hacer exigibles sus
derechos cuando estos no hayan sido respetados adecuadamente.

En las dos ultimas décadas del siglo XX, la Comision Europea empieza a mostrar su
preocupacion por el problema del acceso de los consumidores a la justicia en los Estados
miembros y utiliza esta expresion no de forma limitada, en cuanto al acceso de aquellos a los
distintos tipos de tribunales ordinarios o especializados, sino incluyendo también a otras
instancias o mecanismos de diversa naturaleza como la mediacién, la conciliacién y el
arbitraje. Se empieza entonces a incidir en el hecho de que las dificultades observadas se
acrecientan considerablemente cuando el consumidor y el empresario residen en diferentes
Estados miembros y entran en juego las normas sobre competencia judicial internacional.

Dos comunicaciones remitidas al Consejo Europeo por la Comision de las Comunidades
Europeas en los afios 1985 y 1987, constituyen los antecedentes de la Resolucion del
Consejo de la CEE de 25 de junio de 1987, sobre el acceso de los consumidores a la justicia,
en la que se invitaba a la Comision a ampliar algunos analisis anteriores sobre el tema, al
tiempo que se sugeria un analisis de la evaluacion de las barreras que podrian obstaculizar
el acceso de los consumidores a la justicia sobre la base de tres elementos, como son el
tiempo empleado, el coste econémico soportado y la eficacia conseguida.

Fruto de este analisis, la Comision Europea presentaba el 16 de noviembre de 1993 el
Libro Verde sobre el acceso de los consumidores a la justicia y solucion de litigios en
materia de consumo en el mercado Unico, que constituia un definitivo impulso sobre la
materia y en el que se ponian de manifiesto los problemas especificos de los consumidores
en el ejercicio de sus derechos, asi como la dimensién comunitaria del problema,
sefialando que el acceso a la justicia, ademas de ser uno de los derechos reconocidos por
el Convenio Europeo para la Proteccién de los Derechos Humanos, es una condiciéon de
eficacia juridica de cualquier ordenamiento juridico, y como tal condicién también debe ser
tenida en cuenta por el ordenamiento juridico comunitario.
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Los analisis de la Comision Europea concluian en reconocer las ventajas ofrecidas por
la resolucion alternativa de litigios en materia de consumo como medio de conseguir una
solucioén extrajudicial, sencilla, rapida y asequible. Unos afios antes, el ordenamiento
juridico espafiol ya habia comenzado a mostrar su interés por poner a disposicion de los
consumidores medios sencillos y rapidos para la soluciéon de sus litigios y de forma
innovadora e inesperada, por la escasa tradicion de la institucion juridica, habia optado por
el arbitraje como procedimiento de solucién de los litigios de los consumidores. Asi, el
articulo 31 de la Ley 26/1984, de 19 de julio, General para la Defensa de los Consumidores
y Usuarios, sefialé que el Gobierno estableceria un sistema arbitral que, sin formalidades
especiales, atendiera y resolviera con caracter vinculante y ejecutivo para ambas partes
las quejas o reclamaciones de los consumidores o usuarios, siempre que no concurriera
intoxicacién, lesién o muerte, ni existiesen indicios racionales de delito, todo ello sin
perjuicio de la proteccién administrativa y de la judicial, de acuerdo con lo establecido en
el articulo 24 de la Constitucion Espafiola. En cumplimiento de ese mandato se aprobd el
Real Decreto 636/1993, de 3 de mayo, por el que se regula el sistema arbitral de consumo,
posteriormente derogado por el Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el que se
regula el Sistema Arbitral de Consumo, actualmente vigente.

La Comision Europea, consciente de la importancia del tema y con el fin de establecer
unos requisitos minimos de calidad exigibles a los mecanismos extrajudiciales de solucion
de litigios, adopta, algunos afios después, la Recomendacion 98/257/CE, de 30 de marzo
de 1998, relativa a los principios aplicables a los érganos responsables de la solucién
extrajudicial de los litigios en materia de consumo (que proponen o imponen una solucion),
y la Recomendacion 2001/310/CE, de 4 de abril de 2001, relativa a los principios aplicables
a los érganos extrajudiciales de resolucion consensual de litigios en materia de consumo.

El Consejo Europeo, en su Resolucion de 25 de mayo de 2000, relativa a la creacion de
una red comunitaria de érganos nacionales encargados de la solucion extrajudicial de litigios
de consumo, decide dar un paso adelante, invitando a los Estados miembros a la notificacion
de todos los organismos extrajudiciales que acreditaran el cumplimiento de los requisitos
establecidos en la primera de las Recomendaciones antes mencionadas con el fin de
integrarlos en una red comunitaria. En virtud de dicha Resolucién fueron notificadas a la
Comisién Europea las Juntas Arbitrales de Consumo que resuelven mediante arbitraje y, por
tanto, con caracter vinculante y ejecutivo, los litigios entre consumidores y empresarios.

Sin embargo, estas Recomendaciones han resultado insuficientes para garantizar el
acceso de los consumidores a mecanismos de solucién extrajudicial de conflictos a través de
este tipo de entidades de resolucién alternativa y a sus procedimientos en todas las areas
geograficas y sectoriales de la Union Europea. Quince afios después del inicio de la notificacion
a la Comision Europea de estas entidades de resolucion alternativa, los consumidores y
empresarios continlan sin conocer las vias de recurso extrajudicial, lo que sin duda constituye
un obstaculo para el desarrollo y buen funcionamiento del mercado interior.

La Comunicacion de la Comisiéon Europea de 13 de abril de 2011, titulada «Acta del
Mercado Unico (Doce prioridades para estimular el crecimiento y reforzar la confianza)»,
identifico la legislacion sobre resolucion alternativa de litigios, incluidos los derivados del
comercio electrénico, como uno de los obstaculos para la consecucion del fin perseguido,
motivo por el cual fijé como una de las doce prioridades el desarrollo de esta legislacion para
estimular el crecimiento, reforzar la confianza y avanzar en la realizacién del Mercado Unico.

Con el fin de contribuir a alcanzar esta finalidad y mantener un alto nivel de proteccién del
consumidor, se aprueban tanto la Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del Consejo,
de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa de litigios en materia de consumo
y por la que se modifica el Reglamento (CE) n.° 2006/2004 y la Directiva 2009/22/CE, como
el Reglamento (UE) n.° 524/2013 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo
de 2013, sobre resolucién de litigios en linea en materia de consumo y por el que se
modifica el Reglamento (CE) n.° 2006/2004 y la Directiva 2009/22/CE, instrumentos ambos
interrelacionados y complementarios.
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La Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo
de 2013, que es de armonizacién minima, obliga a los Estados miembros a garantizar a
los consumidores residentes en la Unidn Europea la posibilidad de resolver sus litigios con
empresarios establecidos en cualquier Estado miembro mediante la intervencion de
entidades de resolucién alternativa que ofrezcan procedimientos de resolucién alternativa
o extrajudicial de litigios de consumo que sean independientes, imparciales, transparentes,
efectivos, rapidos y justos. Los litigios a los que se refiere la garantia de resolucion
alternativa son aquellos, de caracter nacional o transfronterizo, relativos a obligaciones
contractuales derivadas de contratos de compraventa o de prestacion de servicios.

Cada Estado miembro debe cumplir con dicha obligacién, garantizando la existencia
de entidades de resolucién alternativa que tras acreditar, como minimo, el cumplimiento de
los principios, requisitos y garantias establecidos en dicha directiva, den cobertura, al
menos, a la resolucién de litigios en los que estén implicados empresarios establecidos en
su territorio. Si, pese al cumplimiento general de esa garantia, en un supuesto determinado
no existiera en su territorio una entidad competente para la resolucién de un conflicto, los
Estados pueden recurrir complementariamente a entidades de resolucion alternativa
establecidas en otro Estado miembro, ya sean transnacionales o paneuropeas.

Para el cumplimiento de este mandato los Estados miembros deben partir de las
entidades de resolucién alternativa de litigios de consumo ya existentes y de los
procedimientos gestionados por estas, manteniendo asi el respeto a sus respectivas
tradiciones juridicas en materia de resolucion alternativa o extrajudicial de litigios de
consumo. Esto no impedira la creacién de nuevas entidades que desarrollen la misma
actividad, pero tanto unas como otras, las entidades ya creadas y las de nueva creacion,
deberan ajustarse por igual a las exigencias y procedimientos establecidos por los Estados
miembros si desean ser acreditadas.

La presente ley incorpora al Derecho espanol la Directiva 2013/11/UE del Parlamento
Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, garantizando la existencia de entidades
de resolucion alternativa establecidas en Espafia que cumplan con los requisitos, garantias
y obligaciones exigidas por la misma.

De esta forma, los consumidores residentes en Espafa o en cualquier Estado miembro de
la Unién Europea tendran la posibilidad de resolver sus litigios de consumo con empresarios
establecidos en Espafia acudiendo a entidades de resolucion alternativa de calidad que hayan
sido acreditadas por la autoridad competente e incluidas en un listado nacional de entidades
acreditadas, el cual sera trasladado a la Comisién Europea para que sea incluido en el listado
unico de entidades notificadas por los diferentes Estados miembros de la Unién Europea.

Son las propias entidades las que, voluntariamente, podran solicitar su acreditacion
ante la autoridad competente que proceda, quien dictara resolucion tras realizar un analisis
y evaluacion del cumplimiento por las mismas de todos los requisitos exigidos en esta ley.
Aquellas entidades de resolucion alternativa que no se encuentren acreditadas de
conformidad con el procedimiento establecido en esta norma ejerceran sus funciones en
la forma prevista para cada caso.

Las entidades de resolucion alternativa de litigios que deseen obtener la acreditacion
que concede la autoridad competente deberan estar establecidas en Espafia y cumplir los
requisitos exigidos por esta ley, y las mismas podran tener naturaleza publica o privada.

En sectores donde exista un alto nivel de conflictividad y una adhesién limitada a
entidades de resolucion de conflictos, se articularan todas las medidas administrativas y
normativas necesarias para corregir esta situacion, incluidas las sancionadoras. Para ello
anualmente se evaluaran los sectores mas problematicos y las cuestiones mas reclamadas
en orden a introducir las modificaciones normativas o las politicas que alienten la inclusion
de estos sectores de actividad en los sistemas de resolucién de conflictos que cumplan
con los principios y garantias que recoge esta ley. Sin perjuicio de que tales mecanismos
privados internos de reclamacién se regulen conforme a los criterios y exigencias que
recoge esta ley de conformidad a la Directiva 2013/11/UE.
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Esta ley se estructura en 45 articulos, distribuidos en un titulo preliminar y tres titulos,
tres disposiciones adicionales, una disposicién derogatoria y ocho disposiciones finales.

En el Titulo preliminar, bajo la rubrica «Disposiciones generales», se establecen el
objeto y finalidad de la ley, las definiciones y su ambito de aplicacién, asi como los efectos
de la presentacion de una reclamacién ante una entidad de resolucién alternativa
acreditada.

La ley se refiere a los litigios, de caracter nacional o transfronterizo, surgidos entre un
consumidor y un empresario con ocasién o como consecuencia de un contrato de
compraventa o de prestacion de servicios, celebrado o no a través de internet,
independientemente del sector econémico al que correspondan.

Se incluyen también dentro del ambito de aplicacién de esta ley los litigios derivados
de las practicas comerciales llevadas a cabo por empresarios adheridos a cédigos de
conducta. En concreto, y si bien la Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 21 de mayo de 2013, no hace ninguna referencia a los sistemas de resolucion
extrajudicial de reclamaciones en materia publicitaria, recogidos en el ordenamiento
juridico espaniol en el articulo 37.4 de la Ley 3/1991, de 10 de enero, de Competencia
Desleal, se considera procedente incluir estos sistemas dentro del ambito de aplicacién de
esta ley, teniendo en cuenta su sujecion a la misma normativa comunitaria y el hecho de
que, de no ser incluidos, quedarian huérfanos de regulacion, no resultando posible su
notificacién a la Comision Europea.

De esta forma, los requisitos exigibles a los sistemas extrajudiciales de resolucion de
litigios, ya sean relativos a las obligaciones derivadas de los contratos de compraventa o
de prestacién de servicios o a aquellos derivados del incumplimiento de cddigos de
conducta en materia de competencia desleal y publicidad alternativa, quedan sujetos al
mismo régimen legal, sin distincion alguna.

Esta ley no se aplica a los servicios no econémicos de interés general, ni a
determinadas reclamaciones referidas a servicios relacionados con la salud, ni tampoco a
aquellas reclamaciones dirigidas a prestadores publicos de ensefianza complementaria o
superior. Asimismo, quedan fuera de su ambito de aplicacion los litigios entre empresarios,
la negociacion directa entre el consumidor y el empresario, los procedimientos de
resolucion alternativa iniciados o gestionados por los empresarios, asi como los intentos o
actuaciones realizadas en el marco de un procedimiento judicial con el fin de intentar
solucionar el conflicto objeto del mismo.

La Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013,
otorga a los Estados miembros libertad para decidir si las entidades acreditadas en su
territorio estan facultadas para imponer una solucién a las partes y considera vinculantes
aquellos procedimientos que tienen como resultado la imposicion a cualquiera de ellas de la
solucién del conflicto, sin hacer referencia alguna al hecho de que aquellos conlleven o no la
renuncia a la via judicial, pero estableciendo un tratamiento diferente para ambos supuestos.

En esta linea, la ley define como procedimiento con resultado vinculante aquel que tenga
como resultado la imposicion a cualquiera de las partes de la solucién adoptada, con
independencia de que el resultado conlleve o no la renuncia a la via judicial, y como
procedimiento con resultado no vinculante aquel que finalice con un acuerdo entre las partes,
adoptado por si mismas o mediante la intervencion de un tercero, o que termine con una
propuesta de solucion, con independencia de que las partes puedan posteriormente otorgar
a su acuerdo caracter vinculante o comprometerse a aceptar la proposicion efectuada por la
persona encargada de la solucién del litigio —seria, por ejemplo, el caso de la mediacion,
cuyo resultado no se impone sino que es fruto del acuerdo de las partes, con independencia
de que pueda adquirir caracter de titulo ejecutivo si las partes optan por ello-.

El Titulo | de la ley, que se estructura en dos capitulos, se refiere a la acreditacion de
las entidades de resolucién alternativa para su posterior inclusion en el listado nacional de
entidades acreditadas elaborado por la Agencia Espafiola de Consumo, Seguridad
Alimentaria y Nutricion y, a la postre, en el listado consolidado de entidades acreditadas de
la Comision Europea.
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El Capitulo | de este Titulo |, denominado «Requisitos exigibles para la acreditaciéon de
las entidades de resolucion alternativa», se estructura en tres secciones en las que se
agrupan los requisitos exigibles a determinados aspectos de las mismas, a los procedimientos
que gestionan y a las personas encargadas de la resolucién de dichos procedimientos.

Es importante destacar que esta ley no regula ni desarrolla procedimientos de
resolucién alternativa de litigios, sino que se limita a establecer los requisitos que buscan
la armonizacion de la calidad de las entidades de resolucion alternativa a las que pueden
recurrir los consumidores y los empresarios para la solucion de sus litigios.

Atendiendo a un elemental criterio de prudencia, la ley impide acceder a la acreditacion
europea a las entidades de resolucion alternativa de litigios de consumo en las cuales las
personas encargadas de la resolucién del litigio estén empleadas o retribuidas directamente
por el empresario reclamado. Este mismo criterio ha sido seguido por todos los Estados
miembros en la transposicion de la Directiva con la Unica excepcién del sistema francés,
que permite la acreditacion de estas entidades como entidades RAL europeas.

Por otro lado, con el fin de asegurar la eficacia de los procedimientos llevados a cabo
por las entidades acreditadas, se establece un plazo maximo de resolucién de los mismos
que se fija en noventa dias a contar desde el momento en que la entidad haya recibido la
reclamacioén completa.

Ademas, para que las entidades de resolucién alternativa puedan ser acreditadas el
coste de los procedimientos que gestionen debera ser gratuito para el consumidor. La
directiva nada establece respecto al coste de estos procedimientos de resolucién
alternativa para el empresario, no incluyéndose tampoco en la ley ninguna cantidad
minima o maxima que deba soportar este, dejando libertad a las entidades de resolucion
alternativa acreditadas para su fijacion.

El Capitulo Il del Titulo I, relativo al procedimiento para la acreditacion de las entidades
de resolucion alternativa, regula, entre otros aspectos, las autoridades competentes para
la acreditacion, la incorporacion de aquellas a los listados de entidades acreditadas para
su posterior notificacion a la Comisién Europea, asi como la exclusion de las entidades de
dichos listados en caso de pérdida de los requisitos de acreditacién o de incumplimiento
de las obligaciones asumidas por las mismas.

La ley determina el procedimiento a seguir para la acreditacion de las entidades de
resolucién alternativa que lo soliciten. Con caracter general para todos los sectores
econdmicos la ley designa como autoridades competentes para la acreditacion a la
Agencia Espafiola de Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutricion, que actuara ademas
como punto de contacto Unico con la Comisiéon Europea. No obstante, las Comunidades
Auténomas que en su legislacién hayan asumido y desarrollado competencias en materia
de mediacion de consumo, podran designar autoridades competentes para la acreditacion
de entidades de resolucién alternativa de litigios de consumo que finalicen con una
decision no vinculante para las partes. Ilgualmente se atribuye a las Comunidades
Autonomas la competencia para la acreditaciéon de entidades que lleven a cabo
procedimientos administrativos establecidos y desarrollados en su legislacion.

Para el sector financiero se establecen algunas especialidades, designandose como
autoridades competentes para dicho ambito al Banco de Espafia, a la Comision Nacional
del Mercado de Valores y a la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones del
Ministerio de Economia, Industria y Competitividad, cada uno de ellos para las entidades
que actien en su respectivo sector de supervision. Ademas, en la disposicién adicional
primera se mandata al Gobierno para remitir a las Cortes Generales un proyecto de ley en
la que se regule una entidad unica para la resolucion de litigios de consumo en dicho
sector. No obstante, en la misma disposicion adicional se posibilita que las Juntas Arbitrales
de Consumo, que dan cobertura a reclamaciones de todos los sectores econdémicos,
puedan seguir conociendo de los litigios de consumo correspondientes al sector financiero,
siempre que ambas partes, de forma voluntaria, lo acepten.

Y lo mismo ocurre en materia de proteccion de los usuarios del transporte aéreo, a la
que hace referencia la disposicion adicional segunda de esta ley, designandose para este
ambito como autoridad competente a la persona titular del Ministerio de Fomento.
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El Titulo Il, denominado «Obligaciones de las entidades de resolucion alternativa
acreditadas», recoge las diferentes obligaciones que asume cada una de estas entidades
a consecuencia de su acreditacion y establece que cuando una autoridad competente
determine que se ha incumplido alguna de dichas obligaciones debera requerir a la entidad
para que subsane de inmediato el incumplimiento, advirtiéndole que si transcurre un plazo
de tres meses sin haberlo subsanado sera excluida del correspondiente listado de
entidades acreditadas.

El Titulo Il se estructura en dos capitulos y se denomina «Otras disposiciones». El
Capitulo 1, bajo la rubrica «Obligaciones de informacion de los empresarios», establece
para todos los empresarios la obligacion de informar acerca de la existencia de entidades
acreditadas de resolucién alternativa de litigios.

Esta obligacion de informacion, que constituye una novedad importante, afecta a todos
los empresarios, estén o no adheridos a las entidades de resolucion alternativa acreditadas,
tipificandose su vulneracion como infraccion sancionable en materia de proteccion de los
consumidores y usuarios. Dicha obligacion viene a dejar sin efecto las obligaciones previstas
en los apartados 3 y 4 del articulo 21 del texto refundido de la Ley General para la Defensa
de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias, aprobado por Real Decreto
Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, que hacian referencia a la Recomendacion 98/257/CE,
de 30 de marzo de 1998, y a la Recomendacion 2001/310/CE, de 4 de abril de 2001, que
constituyen los antecedentes de la directiva que con esta ley se transpone.

El Capitulo Il de este Titulo Ill, bajo el titulo «Actuaciones de las administraciones
publicas competentes», establece la informacion que sobre las entidades de resolucion
alternativa acreditadas deben proporcionar el Centro Europeo del Consumidor y las
administraciones publicas, la asistencia juridica a los consumidores en caso de litigios
transfronterizos y la cooperacion entre las instituciones publicas y las entidades
acreditadas, asi como con las redes en que estas se integren.

La parte final de la ley contiene tres disposiciones adicionales, una disposicion
derogatoria y ocho disposiciones finales.

La disposicién adicional primera se refiere a las entidades de resolucion alternativa en
el ambito de la actividad financiera y la disposicidon adicional segunda a las entidades de
resolucién alternativa en el ambito de la proteccidon de los usuarios del transporte aéreo.

Por su parte, las disposiciones finales cuarta y quinta modifican, respectivamente, el
texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y el
Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el que se regula el Sistema Arbitral de
Consumo.

La modificacion de los apartados 3 y 4 del articulo 21 del texto refundido de la Ley
General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios responde al hecho, ya
mencionado, de haber quedado afectado su contenido por la incorporacién de la nueva
obligacion de informacion de los empresarios sobre la resolucion alternativa de litigios de
consumo, mientras que la modificacion de los articulos 37 y 49 del Real Decreto 231/2008,
de 15 de febrero, obedece a la necesidad de adaptar el procedimiento arbitral de consumo
a los requisitos exigidos en esta ley para los procedimientos de resolucién alternativa,
especialmente en cuanto al plazo maximo de resolucién del conflicto.

TITULO PRELIMINAR

Disposiciones generales

Articulo 1. Objeto y finalidad.

1. Esta ley tiene como finalidad garantizar a los consumidores residentes en la Unidn
Europea el acceso a mecanismos de resolucién alternativa de litigios en materia de
consumo que sean de alta calidad por ser independientes, imparciales, transparentes,
efectivos, rapidos y justos.

Verificable en http://www.boe.es

cve: BOE-A-2017-12659



BOLETIN OFICIAL DEL ESTADO

Sabado 4 de noviembre de 2017 Sec. I.

Pag. 105699

2. Aestos efectos, la presente ley tiene como objeto:

a) Determinar los requisitos que deben reunir las entidades de resolucién alternativa
de litigios para que, en el marco de aplicacion de esta ley, puedan ser incluidas en el
listado de entidades acreditadas por cada autoridad competente asi como en el listado
nacional de entidades que elabore la Agencia Espanola de Consumo, Seguridad
Alimentaria y Nutricion.

b) Regular el procedimiento para la acreditacion de las entidades de resolucion
alternativa de litigios que lo soliciten.

c) Establecer las obligaciones que deben asumir las entidades de resolucion
alternativa acreditadas.

d) Garantizar el conocimiento por los consumidores de la existencia de entidades de
resolucién alternativa de litigios de consumo acreditadas, mediante el establecimiento de
la obligacién de informacion de los empresarios y la actuacién de las Administraciones
Pudblicas competentes.

Articulo 2.  Definiciones.
A efectos de esta ley se entendera por:

a) «Consumidor»: toda persona fisica que actie con fines ajenos a su actividad
comercial, empresarial, oficio o profesion, asi como toda persona juridica y entidad sin
personalidad juridica que actie sin animo de lucro en un ambito ajeno a una actividad
comercial o empresarial, salvo que la normativa aplicable a un determinado sector
econdmico limite la presentacion de reclamaciones ante las entidades acreditadas a las
que se refiere esta ley exclusivamente a las personas fisicas.

b) «Empresario»: toda persona fisica o juridica, ya sea privada o publica, que actue,
por si misma o a través de otra persona a su cargo o en su nombre, con fines relacionados
con sus actividades comerciales o empresariales, su oficio o su profesion.

c) «Organizacion profesional o asociacion empresarial»: toda organizacion o
asociacion sin animo de lucro que reune a diferentes profesionales o empresas de un
sector determinado para la gestion y logro de sus propios fines.

d) «Contrato de compraventa»: todo contrato en virtud del cual el empresario
transmita o se comprometa a transmitir a un consumidor la propiedad de ciertos bienes y
el consumidor pague o se comprometa a pagar su precio, incluido cualquier contrato cuyo
objeto esté constituido a la vez por bienes y servicios.

e) «Contrato de prestacion de servicios»: todo contrato, con excepcion de un contrato
de compraventa, en virtud del cual el empresario preste o se comprometa a prestar un
servicio al consumidor y usuario y éste pague o se comprometa a pagar su precio.

f) «Litigio nacional de consumon: litigio de naturaleza contractual derivado de un
contrato de compraventa o de prestacion de servicios en el que en el momento de realizar
la orden de pedido el consumidor y el empresario tengan su residencia y establecimiento
en Espana.

g) «Litigio transfronterizo de consumon: litigio de naturaleza contractual derivado de
un contrato de compraventa o de prestacién de servicios en el que el consumidor, en el
momento de realizar la orden de pedido, tenga su residencia en un Estado miembro de la
Unién Europea diferente a aquel en que el empresario esté establecido.

A estos efectos, se tendra en cuenta lo siguiente:

1.° Si el empresario es una persona fisica, se considerara establecido en el lugar
donde realice su actividad.

2.° Sise trata de una empresa u otro tipo de persona juridica o de una asociacion de
personas naturales o juridicas, se considerara establecido en el lugar donde desarrolle
principalmente su actividad, tenga su domicilio social o administracion central o disponga
de una sucursal, agencia o cualquier otro tipo de establecimiento.
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h) «Entidad de resolucion alternativa»: persona fisica o entidad, de naturaleza publica
o privada, que independientemente de como se denomine o mencione, lleva a cabo
procedimientos de resolucién alternativa de litigios de consumo.

i) «Entidad de resolucion alternativa acreditada» o «entidad acreditada»: entidad de
resolucién alternativa establecida de manera duradera en Espafia que ha obtenido la
acreditacion por resolucion de la autoridad competente y figura incorporada en el listado
nacional de la Agencia Espafiola de Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutricion.

j) «Procedimiento de resolucion alternativay: procedimiento de resolucion alternativa
de litigios en materia de consumo llevado a cabo con la intervencién de una entidad que
propone, impone o facilita una solucién entre las partes.

k) «Procedimiento con resultado vinculante»: procedimiento de resolucion alternativa
que finaliza con la imposicién a cualquiera de las partes de la solucién adoptada, conlleve
0 no la renuncia a la via judicial.

[) «Procedimiento con resultado no vinculante»: procedimiento de resolucion
alternativa que finaliza con un acuerdo alcanzado entre las partes, adoptado por si mismas
o0 mediante la intervencién de un tercero, o que termina con una propuesta de solucién,
con independencia de que las partes posteriormente puedan otorgar a su acuerdo caracter
vinculante o comprometerse a aceptar la proposicion efectuada por la persona encargada
de la solucién del litigio.

m) «Autoridad competente»: toda autoridad designada a efectos de esta ley para la
evaluacion y acreditacion de entidades de resolucion alternativa a efectos de su
consiguiente inclusién en un listado de entidades acreditadas.

Articulo 3. Ambito de aplicacion.

1. Esta ley sera de aplicacion a las entidades de resolucion alternativa establecidas
en Espana, tanto publicas como privadas, que propongan, impongan o faciliten una
solucioén entre las partes en el ambito de la resolucién alternativa de litigios de consumo,
nacionales o transfronterizos, relativos a obligaciones contractuales derivadas de contratos
de compraventa o de prestacién de servicios, y que voluntariamente soliciten su
acreditacion para ser incluidas en el listado nacional de entidades acreditadas que elabore
la Agencia Espafiola de Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutricion.

Asimismo, la presente ley sera de aplicacion a las entidades que, actuando en el
ambito de la resolucion alternativa de litigios relativos al cumplimiento por las empresas
adheridas de los compromisos asumidos en cédigos de conducta sobre practicas
comerciales o de publicidad, a los que se refiere el articulo 37.4 de la Ley 3/1991, de 10 de
enero, de Competencia Desleal, soliciten voluntariamente su acreditacion para ser
incluidas en el listado nacional de entidades acreditadas.

2. Quedan excluidos del ambito de aplicacion de esta ley:

a) La negociacion directa entre el consumidor y el empresario.

b) Los procedimientos de resolucion alternativa de litigios iniciados por los
empresarios contra los consumidores.

c) Los procedimientos ante sistemas de resolucion gestionados por los empresarios
u oficinas y servicios de informacién y de atencién al cliente.

d) Los litigios entre empresarios.

e) Los intentos o actuaciones realizadas en el marco de un procedimiento judicial con
el fin de intentar solucionar el litigio objeto del mismo.

f) Las reclamaciones que se refieran a servicios no econémicos de interés general.

g) Las reclamaciones referidas a servicios relacionados con la salud, prestados por
un profesional sanitario con el fin de evaluar, mantener o restablecer el estado de salud de
los pacientes, asi como la extension de recetas, dispensacion y provision de medicamentos
y productos sanitarios.

h) Las reclamaciones dirigidas a prestadores publicos de ensefianza complementaria
O superior.
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Articulo 4. Efectos de la presentacion de reclamaciones ante una entidad de resolucion
alternativa acreditada.

1. La presentacion de una reclamacion ante una entidad acreditada suspendera o
interrumpira los plazos de caducidad y de prescripcion de acciones conforme a lo
establecido en la normativa que resulte de aplicacién en cada caso.

2. Cuando de manera voluntaria se inicie ante una entidad acreditada un
procedimiento de resolucién alternativa con resultado no vinculante, estando en curso un
proceso judicial, las partes, de comun acuerdo, podran solicitar su suspension de
conformidad con la legislacion procesal.

TiTULO |

Acreditacion de las entidades de resolucion alternativa

CAPITULO |

Requisitos exigibles para la acreditacion de las entidades de resolucion alternativa

Seccién 1.2 Requisitos relativos al lugar de establecimiento de las entidades,
a su estatuto o reglamento de funcionamiento y al ambito territorial
de los litigios en que intervengan

Articulo 5. Lugar de establecimiento de las entidades de resolucion alternativa.

1. Las entidades de resolucién alternativa deben estar establecidas en Espana.
2. Aestos efectos, se entiende que una entidad de resolucion alternativa se encuentra
establecida en Espafia en los siguientes supuestos:

a) Siesta gestionada por una persona fisica, cuando realice en Espafia su actividad
de resolucién alternativa de litigios.

b) Si esta gestionada por una persona juridica o por una asociacion de personas
fisicas o juridicas, cuando realice actividades de resolucion alternativa de litigios o tenga
su domicilio social en Espafia.

c) Siesta gestionada por una autoridad u organismo publico, o adscrita a los mismos,
cuando tenga su sede en Espana.

Articulo 6. Estatuto o reglamento de funcionamiento de las entidades de resoluciéon
alternativa.

1. Las entidades de resolucion alternativa deberan disponer de un estatuto o
reglamento de funcionamiento que conste en soporte duradero, sea facilmente accesible
para todos los ciudadanos e incluya, al menos, los siguientes aspectos:

a) La informacion relativa a su organizacion y forma de financiacion.

b) El tipo de litigios que resuelven y las causas de inadmisiéon a tramite de las
reclamaciones.

c) Toda la informacion relativa al procedimiento que, de conformidad con lo
establecido en esta ley, vengan obligadas a proporcionar a las partes, antes, durante o
después del procedimiento, asi como aquella relativa a los efectos juridicos del resultado
del procedimiento y su coste para las partes. Esta informacién se proporcionara de forma
clara y comprensible.

d) Laforma de nombramiento, cualificacion y experiencia de las personas encargadas
de resolver el litigio.

2. Sin perjuicio de lo establecido en el apartado anterior, cuando las entidades de
resolucion alternativa ofrezcan procedimientos con resultado vinculante para el consumidor
se requerira que la creacion o constituciéon de dichas entidades se haya efectuado por una
norma con rango de ley o reglamentario.
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Articulo 7. Ambito territorial de los litigios en que intervengan las entidades de resolucion
alternativa.

Las entidades de resolucion alternativa deben ofrecer o llevar a cabo procedimientos
que resuelvan litigios en materia de consumo de caracter nacional y transfronterizo, en
linea o no, incluidos aquellos cubiertos por el Reglamento (UE) n.° 524/2013 del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013.

Seccién 2.2 Requisitos relativos a los procedimientos gestionados por las entidades
de resolucién alternativa

Articulo 8.  Principios rectores.

Los procedimientos de resolucién alternativa gestionados por las entidades de
resolucion alternativa deben respetar, en todo caso, los principios de independencia,
imparcialidad, transparencia, eficacia y equidad.

Si se tratara de procedimientos con resultado vinculante para las partes, deberan
ademas ajustarse a los principios y garantias especificos, establecidos en esta ley para
ese tipo de procedimientos.

Articulo 9. Voluntariedad.

Ninguna de las partes tendra la obligacion de participar en el procedimiento ante una
entidad de resolucion alternativa de litigios de consumo, excepto cuando una norma especial
asi lo establezca. En ningun caso la decision vinculante que ponga fin a un procedimiento de
participacién obligatoria podra impedir a las partes el acceso a la via judicial.

Articulo 10. Defensa y asesoramiento de las partes.

1. Las entidades de resolucion alternativa informaran a las partes de que no estan
obligadas a actuar asistidas por abogado o asesor juridico. No obstante, si el consumidor
y el empresario pretendieran valerse de abogado o asesor juridico, deberan comunicarlo
a la entidad de resolucién de conflictos dentro de los tres dias siguientes a la fecha de
presentacion de la reclamacién, en el caso del consumidor, o de la recepcién de la
reclamacion si se tratara del empresario.

2. Las partes tendran acceso al procedimiento en cualquiera de sus fases pudiendo
comparecer por si mismas, representadas o asistidas por tercero, y solicitar, si asi lo
desean, asesoramiento independiente.

Articulo 11. Coste de los procedimientos.

Los procedimientos deben ser gratuitos para los consumidores.

Articulo 12. Acceso a los procedimientos.

1. El acceso de las partes a los procedimientos, ya sea en linea o no, debe ser
sencillo y de facil identificacion, con independencia del lugar donde se encuentren.

2. Las oficinas y los servicios de informacién y atencion de las entidades de
resolucién alternativa deben estar disefiados utilizando medios y soportes que sigan los
principios de accesibilidad universal o, en su caso, medios alternativos para garantizar el
acceso a los mismos de personas con discapacidad o de avanzada edad.

Articulo 13. Eficacia de los pactos previos entre consumidor y empresario de
sometimiento a un procedimiento con resultado no vinculante.

No seran vinculantes para el consumidor los acuerdos suscritos antes del surgimiento
de un litigio entre un consumidor y un empresario con objeto de someterse a un
procedimiento con resultado no vinculante. Para el empresario el acuerdo sera vinculante
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en la medida en que reuna las condiciones de validez exigidas por la normativa aplicable
a dicho acuerdo. Este consentimiento no sera necesario cuando el empresario se
encuentre obligado, por ley o por su adhesion previa, a participar en dicho procedimiento.

Articulo 14. Garantias especificas de informacién en los procedimientos que finalicen con
una propuesta de solucion.

1. Enlos procedimientos que finalicen con la propuesta de una solucion, las entidades
de resolucion alternativa deben informar a las partes, previamente a su inicio, de lo
siguiente:

a) Que pueden retirarse del procedimiento en cualquier momento en caso de que no
estén satisfechas con su funcionamiento o tramitacion.

b) Que no estan obligadas a aceptar la solucidon propuesta, asi como de los efectos
juridicos de su aceptacion o rechazo.

c) Que la participacion en dicho procedimiento no excluye la posibilidad de acudir a
la via judicial para obtener la reparacion de sus derechos.

d) Que una resolucion judicial sobre ese mismo asunto podria ser diferente a la
adoptada en ese procedimiento.

2. Antes de dar su consentimiento a una solucién propuesta, las partes deben
disponer de un plazo de reflexién no inferior a tres dias habiles a contar desde la recepcién
de la propuesta.

3. Si, de conformidad con lo establecido en la normativa aplicable, la soluciéon que
ponga fin al procedimiento fuera vinculante para el empresario, a causa de la previa
aceptacion por el consumidor de la propuesta de solucién, las garantias previstas en los
apartados anteriores se entenderan referidas exclusivamente al consumidor.

Articulo 15.  Eficacia de los pactos previos entre consumidor y empresario de sometimiento
a un procedimiento con resultado vinculante y garantia de consentimiento informado en
los pactos posteriores al surgimiento del litigio.

1. No seran vinculantes para el consumidor los acuerdos suscritos antes del
surgimiento de un litigio entre un consumidor y un empresario con objeto de someterse a
un procedimiento con resultado vinculante.

2. Para el empresario el acuerdo celebrado antes del surgimiento del litigio sera
vinculante si reune las condiciones de validez exigidas por la normativa aplicable a dicho
acuerdo. Este acuerdo no sera necesario cuando el empresario se encuentre obligado, por
ley o por su adhesién previa, a participar en dicho procedimiento.

3. El sometimiento del consumidor y del empresario al procedimiento ante una
entidad de resolucion alternativa de litigios de consumo cuya decisidén sea vinculante
requerira, junto a la existencia de un acuerdo posterior al surgimiento del litigio, que en el
momento de la prestaciéon del consentimiento las partes sean informadas de que la
decisién tendra caracter vinculante, y de si la misma les impide acudir a la via judicial,
debiendo constar por escrito, o por otro medio equivalente, su aceptacion expresa. Esta
garantia de consentimiento informado no sera de aplicacién al empresario cuando se
encuentre obligado, por ley o por su adhesion previa, a participar en dicho procedimiento.

Articulo 16. Aplicacién de normas imperativas en procedimientos con resultado vinculante
para el consumidor.

1. Enlos procedimientos con resultado vinculante para el consumidor:

a) Si el litigio tuviera caracter nacional, la solucién impuesta por la entidad de
resolucién alternativa no podra privar al consumidor de la proteccién que le proporcionen
aquellas normas imperativas o que no puedan excluirse mediante acuerdo en virtud de la
legislacion espaniola.
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b) Si el litigio tuviera caracter transfronterizo y existiera conflicto de leyes, la
resolucién impuesta por la entidad de resolucion alternativa no podra privar al consumidor
de la proteccidn que le proporcionen aquellas normas imperativas que no puedan excluirse
mediante acuerdo en virtud de la legislacién aplicable al contrato de consumo determinada,
segun proceda, conforme a lo establecido por el convenio de Roma de 19 de junio de 1980
sobre la ley aplicable a las obligaciones contractuales, conforme al Reglamento 593/2008,
de 17 de julio de 2008, relativo a la ley aplicable a las obligaciones contractuales (RomaI),
o conforme a las normas del sistema espafiol de Derecho internacional privado que sean
transposicion de Directivas europeas y que hayan establecido soluciones especiales para
la regulacién de los contratos transfronterizos de consumo vinculados con el Mercado
Interior Europeo.

2. Alos efectos de este articulo, la residencia habitual del consumidor se determinara
segun lo establecido en el Reglamento (CE) n.° 593/2008 del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 17 de julio de 2008.

Articulo 17. Requisitos de presentacion y recepcion de las reclamaciones.

1. Las partes podran presentar sus reclamaciones, asi como cuanta documentacion
sea necesaria, en linea o no. En caso de que no fuese posible la utilizacion por las partes
de medios electrénicos, la entidad de resolucion alternativa debe posibilitar su presentacion
por cualquier otro medio que permita la identificacion del reclamante.

2. Enel momento en el que una entidad de resolucion alternativa ante la que se haya
presentado una reclamacion reciba toda la documentacion con la informacién pertinente
en relacién con la misma, previa subsanacién en su caso, lo notificara de inmediato a las
partes indicando, por cualquier medio que permita tener constancia de ello, la fecha en la
que dicha recepcién completa ha tenido lugar.

Articulo 18. Inadmisién a tramite de una reclamacion.

1. Las entidades deberan establecer en su estatuto o reglamento las causas por las
que se puede inadmitir a tramite una reclamacién, no siendo posible la inadmisién por un
motivo distinto a los que se sefalan a continuacion:

a) Siel consumidor no se hubiera puesto previamente en contacto con el empresario
para tratar de resolver el asunto o no acreditara haber intentado la comunicacion con este.
En todo caso, la reclamacién habra de ser admitida si hubiera transcurrido mas de un mes
desde que el consumidor presentd la reclamacién al empresario y este no ha comunicado
su resolucion.

b) Sila reclamacion resultare manifiestamente infundada o no se apreciara afectacion
de los derechos y legitimos intereses del consumidor.

c) Si el contenido de la reclamacion fuera vejatorio.

d) Si el litigio hubiera sido resuelto o planteado ante otra entidad acreditada o ante un
organo jurisdiccional.

e) Siel consumidor presentara ante la entidad de resolucidn alternativa la reclamacién
transcurrido mas de un ano desde la interposicion de la misma ante el empresario
reclamado o su servicio de atencion al cliente.

f) Si, tratandose de un procedimiento con resultado vinculante para el consumidor, el
litigio planteado versa sobre intoxicacion, lesion, muerte o existen indicios racionales de
delito, incluida la responsabilidad por dafios y perjuicios directamente derivada de ellos.

2. El establecimiento de las causas de inadmisién a tramite de una reclamacion por
las entidades de resolucion alternativa se hara teniendo en cuenta las caracteristicas de
las reclamaciones y la tipologia de contratos de las empresas reclamadas, y en ninguin
caso podra menoscabar el acceso de los consumidores al procedimiento de resolucién
alternativa de litigios en materia de consumo.
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3. Lainadmisiéon a tramite de una reclamacion se tiene que notificar motivadamente
al reclamante en un plazo maximo de veintiun dias naturales desde la recepcioén del
expediente de reclamacion, considerandose en este caso que se ha cumplido con la
finalidad prevista en el articulo 1.1.

Articulo 19. Igualdad y contradiccion entre las partes en el procedimiento.

1. En el procedimiento se debe garantizar el principio de igualdad entre las partes,
manteniendo el respeto hacia sus manifestaciones y el equilibrio de sus posiciones.

2. Se debe garantizar a las partes un plazo razonable para formular sus alegaciones.
Todas las alegaciones formuladas se tienen que poner a disposicién de la otra parte junto
con las pruebas o documentos que hubieran sido aportados.

3. Se debe garantizar a las partes el suministro e intercambio de informacién y
documentacion relativa a su reclamacion, ya sea por via electrénica o por cualquier otro
medio, posibilitando en todo momento el acceso al estado de su tramitacion.

Articulo 20. Duracidn de los procedimientos.

1. El resultado del procedimiento se debe dar a conocer a las partes en un plazo
maximo de noventa dias naturales contados desde la fecha de la presentacién de la
reclamacion o, en su caso, desde la fecha en que conste en soporte duradero que se ha
recibido la documentacién completa y necesaria para tramitar el procedimiento.

A estos efectos, una reclamacion se considerara completa cuando se acompafie de los
datos y documentos minimos necesarios para poder tramitar el expediente.

2. Cuando concurra especial complejidad en el litigio de cuya solucion se trate se
puede prorrogar el plazo sefalado en el apartado anterior. Dicha prérroga no puede ser
superior al plazo previsto para la resolucion del litigio y se tiene que comunicar a las partes
motivadamente.

Articulo 21. Requisitos relativos a la resolucion y su notificacion.

La decision, propuesta o acta de acuerdo amistoso que ponga fin al procedimiento
debe estar debidamente motivada y ser notificada a las partes por escrito o en cualquier
otro soporte duradero.

Seccion 3.2 Requisitos relativos a las personas encargadas de la resolucion de los
procedimientos gestionados por las entidades de resolucion alternativa

Articulo 22. Condiciones y cualificacién de las personas encargadas de resolver los
litigios.

1. La resolucion de los litigios corresponde en exclusiva a las personas fisicas que
reunan las siguientes condiciones:

a) Se hallen en pleno ejercicio de sus derechos civiles, no hayan sido inhabilitadas
por sentencia firme para el desarrollo de esa funcién y no incurran en incompatibilidad con
el ejercicio de su profesién habitual.

b) Estén en posesion de los conocimientos y las competencias necesarios en el
ambito de la resolucion alternativa o judicial de litigios con consumidores, asi como de un
conocimiento general suficiente del Derecho.

2. Las personas encargadas de la resolucion de litigios o0, en su nombre, las entidades
de resolucion alternativa en las que intervengan, tienen que suscribir un seguro o garantia
equivalente que cubra la responsabilidad civil derivada de su actuacion en los procedimientos.

Quedan exceptuadas de lo anterior las entidades de resolucién alternativa de
naturaleza publica, asi como las personas que intervengan en sus procedimientos de
resolucion de litigios.
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Articulo 23. Principios de independencia e imparcialidad.

1. En el ejercicio de sus funciones, las personas encargadas de la resolucién de
litigios deben actuar en todo momento con la debida independencia e imparcialidad,
garantizandose que:

a) Sean nombradas para un mandato no inferior a dos afos, no pudiendo ser
removidas de sus funciones sin causa justificada.

b) No reciban instrucciones de ninguna de las partes, ni de sus representantes, ni
mantengan, ni hayan mantenido en los tres anos precedentes con ellas relacién personal,
profesional o comercial.

En todo momento cualquiera de las partes podra solicitar aclaracion de la relacion que
dichas personas mantienen con la otra parte.

c) La retribucion que perciban por el desempefio de sus funciones no guardara
relacion alguna con el resultado del procedimiento.

2. Cuando la resolucién de un litigio corresponda a un 6rgano colegiado, el mismo
debe estar compuesto por una representacion paritaria de asociaciones de consumidores
y usuarios, constituidas de acuerdo a lo previsto en la normativa estatal o autonémica de
proteccién a los consumidores, y de las asociaciones empresariales, asi como por una
persona independiente.

Articulo 24. Actuaciones en caso de conflicto de intereses de la persona encargada de la
resolucién de un litigio con las partes.

1. Las personas que intervengan en la resolucion de un litigio estan obligadas a
revelar a la entidad acreditada y a las partes, sin dilaciéon alguna, cualquier circunstancia
que pueda dar lugar a un conflicto de intereses o pueda suscitar dudas en relacién a su
independencia e imparcialidad. Esta obligacion sera exigible a lo largo de todo el
procedimiento.

2. En caso de que concurra alguna de las circunstancias previstas en el apartado
anterior, la persona encargada de la resolucién del litigio se debe abstener de continuar
con el procedimiento, debiendo proceder la entidad al nombramiento de una persona
sustituta.

3. Cuando no resulte posible el nombramiento de una persona sustituta, la entidad
debera comunicar este hecho a las partes, continuando el procedimiento si estas no
presentaran objeciones.

4. En el supuesto de que cualquiera de las partes se opusiera a la continuacién del
procedimiento por entender que no queda garantizada la independencia e imparcialidad,
se tiene que informar a aquellas sobre la posibilidad de plantear su litigio ante otra entidad
acreditada que resulte competente. Si las partes entendieran que la falta de independencia
o imparcialidad deriva de una mala practica podran presentar una reclamacién ante la
entidad de resolucion alternativa, procediendo ésta a su traslado a la autoridad competente.

5. Las garantias previstas en los apartados anteriores se entenderan sin perjuicio de
la posibilidad de las partes de retirarse del procedimiento en el supuesto previsto en el
articulo 14.1.a).

Articulo 25. Garantias adicionales de imparcialidad exigibles a las personas encargadas
de la resolucién de un litigio empleadas por organizaciones profesionales o
asociaciones empresariales.

Cuando las personas encargadas de la resolucion de un litigio sean empleadas o
retribuidas exclusivamente por una organizacién profesional o una asociacion empresarial
de la que sea miembro el empresario reclamado, se debera acreditar, ademas de los
restantes requisitos establecidos en esta Seccion 3.2, la existencia de un presupuesto
independiente, especifico y suficiente para el cumplimiento de sus funciones.
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Esta exigencia no sera aplicable cuando se trate de un érgano colegiado compuesto
por igual numero de representantes de la organizacion profesional o de la asociacion
empresarial que los emplee o los retribuya y de la organizacion de consumidores que haya
sido designada por la entidad.

CAPITULO Il

Del procedimiento para la acreditacion de las entidades de resolucioén alternativa

Seccién 1.2 Autoridades competentes

Articulo 26. Autoridades competentes para la acreditacion de entidades de resolucion
alternativa.

1. Con caracter general para todos los sectores econémicos y sin perjuicio de lo
establecido en los apartados siguientes, la Presidencia de la Agencia Espafiola de
Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutricion es la autoridad competente para la
acreditacion de las entidades de resolucién alternativa que lo soliciten.

2. Las Comunidades Auténomas, y en su caso las Ciudades Autébnomas de Ceuta y
Melilla, podran designar una autoridad competente para la acreditacion de entidades de
resolucién alternativa establecidas en su ambito territorial en los siguientes supuestos:

a) Entidades que lleven a cabo procedimientos que finalicen con una decisién no
vinculante para las partes, siempre que en su legislacion hayan desarrollado la
competencia de mediacion en materia de consumo.

El lugar de establecimiento de este tipo de entidades se determinara de conformidad
con los mismos criterios establecidos en el articulo 5.2.

b) Entidades que tramiten procedimientos administrativos establecidos y
desarrollados en su legislacion.

La designacién por una Comunidad Auténoma de la autoridad competente de
acreditacion sera comunicada a la Agencia Espariola de Consumo, Seguridad Alimentaria
y Nutricion.

3. Las autoridades competentes para la acreditacién de entidades de resolucion
alternativa que desarrollen su actividad en el ambito del sector financiero seran el Banco
de Espafia, la Comisiéon Nacional del Mercado de Valores y la Direccion General de
Seguros y Fondos de Pensiones del Ministerio de Economia, Industria y Competitividad,
cada una de ellas respecto de los litigios de que conozca la entidad de resolucién
alternativa del sector financiero con respecto a las entidades sometidas a su supervision.

La persona titular del Ministerio de Economia, Industria y Competitividad podra dictar
las disposiciones precisas en relacion al desarrollo de la actividad de la autoridad
competente de acreditacion, inclusion en el listado nacional y control de las entidades
acreditadas por esta autoridad para la resolucion de litigios en el sector financiero.

4. La autoridad competente para la acreditacion de entidades de resolucion
alternativa de litigios sobre los derechos de los usuarios del transporte aéreo establecidos
en la normativa de la Union Europea serd, a todos los efectos previstos en esta ley, la
persona titular del Ministerio de Fomento.

5. No obstante lo dispuesto en los apartados anteriores, la autoridad competente
para la acreditacion de las entidades de resoluciéon alternativa que gestionen
procedimientos con resultado vinculante para el consumidor y que conozcan de
reclamaciones de todos los sectores econémicos, sera la Presidencia de la Agencia
Espafiola de Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutricion.

6. Todas las autoridades competentes designadas conforme a lo previsto en este
articulo para la acreditacién de entidades de resolucion alternativa seran comunicadas a
la Comisién Europea por la persona titular del Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales
e lgualdad.
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7. La informacién sobre las entidades acreditadas en la forma sefalada en este
articulo sera trasladada a la Agencia Espafiola de Consumo, Seguridad Alimentaria y
Nutricion, con el fin de ser incluida en el listado nacional y el listado Gnico de la Comisién
Europea, de conformidad con lo previsto en el articulo 32 de esta ley.

Articulo 27. Autoridad competente y punto de contacto unico para el traslado de
informacioén sobre las entidades acreditadas a la Comisién Europea.

1. La Presidencia de la Agencia Espafiola de Consumo, Seguridad Alimentaria y
Nutricion es el punto de contacto unico con la Comisién Europea a los efectos de esta ley,
siendo la autoridad competente responsable del traslado a la Comisién Europea de la
siguiente informacion:

a) Ellistado nacional de entidades acreditadas y la permanente actualizacion de los
datos recogidos en el mismo.

b) El informe integro sobre el desarrollo y funcionamiento de las entidades
acreditadas previsto en el articulo 28.2.

2. Corresponde igualmente a la Presidencia de la Agencia Espafiola de Consumo,
Seguridad Alimentaria y Nutricién la publicacion de la informacion anterior.

Articulo 28. Informe de las autoridades competentes sobre las entidades acreditadas.

1. Cada autoridad competente elaborara un informe sobre el desarrollo y funcionamiento
de las entidades de resolucion alternativa que haya acreditado, en cuyo contenido:

a) Se determinen sus mejores practicas.

b) Se sefialen, sobre la base de estadisticas, las deficiencias que obstaculizan su
actividad en los litigios nacionales y transfronterizos de consumo.

c) Se formulen recomendaciones sobre la manera de mejorar su funcionamiento y
hacerlo mas eficaz y eficiente.

2. El informe elaborado por cada autoridad competente se remitira a la Agencia
Espanola de Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutricion con antelacién suficiente para
que ésta elabore un informe Unico referido a todas las entidades acreditadas y, en su
condicién de punto de contacto Unico con la Comisiéon Europea, proceda a su remision y
publicacién no mas tarde del dia 9 de julio de 2018. Con posterioridad a esta fecha los
informes seran elaborados y remitidos puntualmente cada cuatro afios.

Secciéon 2.2 Procedimiento de acreditacion

Articulo 29. Inicio del procedimiento de acreditacion.

1. El procedimiento de acreditacién de las entidades de resolucion alternativa se
iniciara a solicitud del interesado.

2. Las entidades de resolucion alternativa deberan dirigir su solicitud de acreditacion
a la autoridad competente que corresponda y la misma debera contener necesariamente
los datos siguientes:

a) Datos identificativos de la entidad, asi como su domicilio postal, direccién
electrénica y direccion del sitio web. Esta informacién debera acompafarse de
documentacion justificativa de que la entidad se encuentra establecida en Espafia.

b) Informacién sobre la estructura y financiacién de la entidad.

c) Copia del estatuto o reglamento de organizacién y funcionamiento de la entidad al
que se refiere el articulo 6.1.

d) Informacion sobre las personas fisicas encargadas de la resolucién de litigios, su
formacion y experiencia, identificacion de la persona fisica o juridica que las emplea, forma
de retribucion y duracion del mandato.
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e) Descripcion detallada del procedimiento de resolucién alternativa que gestionen,
asi como del caracter vinculante o no, para cada una de las partes, de las resoluciones
que adopten.

f) Si resulta necesaria la presencia fisica de las partes o de sus representantes en el
procedimiento de resolucion alternativa y si el mismo se desarrollara de forma oral o escrita.

g) Las tarifas que, en su caso, se aplican a los empresarios.

h) La duracién media de los procedimientos de resolucion alternativa.

i) Las lenguas oficiales espafiolas e idiomas en los que pueden presentarse las
reclamaciones y desarrollarse el procedimiento de resolucion alternativa. Se garantizara,
en todo caso, la utilizacién del castellano y cuando la haya, de la lengua cooficial de la
Comunidad Auténoma donde se encuentre establecida la entidad.

j) Los tipos de litigios que atienden y el sector o categoria al que se refieren.

k) Las causas de inadmision a tramite de las reclamaciones, siempre de conformidad
con lo previsto en el articulo 18.

[) El cumplimiento de los requisitos especificos de independencia e imparcialidad
establecidos en esta ley para las personas empleadas o retribuidas exclusivamente por
organizaciones profesionales o asociaciones empresariales.

m) Declaracion motivada sobre el cumplimiento de todos los requisitos a los que se
refiere esta ley, acompafiada de la documentacion justificativa.

Articulo 30. Desarrollo del procedimiento de acreditacion.

1. Si con la solicitud de acreditacion no se aportaran los datos y documentos
requeridos se concedera a la entidad de resolucion alternativa un plazo de diez dias para
su subsanacion, con indicacion de que, si asi no lo hiciera, se le tendra por desistida de su
solicitud y se archivara el procedimiento.

2. La autoridad competente podra solicitar cuantos informes y documentacién
adicional considere necesarios para verificar el cumplimiento de los requisitos necesarios
para obtener la acreditacion.

Articulo 31. Resolucion del procedimiento.

1. El procedimiento de acreditacion finalizara por cualquiera de las causas previstas
en el articulo 84 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo
Comun de las Administraciones Publicas.

2. La resolucién debera ser dictada y notificada por la autoridad competente que
corresponda en el plazo maximo de tres meses desde la fecha en que su solicitud haya
tenido entrada en el registro electronico de la Administracién u Organismo competente
para su tramitacion.

3. Laresolucion del procedimiento de acreditacion pone fin a la via administrativa.

Articulo 32. Incorporacién al listado nacional y notificacién a la Comisién Europea.

1. Concedida la acreditacion a una entidad de resolucién alternativa, la autoridad
competente procedera a su inclusién en un listado de entidades acreditadas por ella que
debera contener la informacion a la que se refieren los parrafos a), e), f), g), i), j) y k) del
articulo 29.2. Seguidamente y de forma inmediata, trasladara dicha informacion a la
Agencia Espafiola de Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutricion para su incorporacion
al listado nacional al que se refiere el apartado siguiente.

Si la resolucién de acreditacion hubiese sido dictada por la Presidencia de la Agencia
Espafiola de Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutricidn, la entidad sera incorporada
directamente a dicho listado nacional.

2. La Agencia Espafola de Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutricion es
responsable de la elaboracion del listado nacional de entidades acreditadas por las
diferentes autoridades competentes.

Verificable en http://www.boe.es

cve: BOE-A-2017-12659



BOLETIN OFICIAL DEL ESTADO P
Sabado 4 de noviembre de 2017 Sec.l. Pag. 105710

Una vez elaborado, la Presidencia de la Agencia Espafola de Consumo, Seguridad
Alimentaria y Nutricion procedera, sin dilacion indebida, a la notificacion de dicho listado
nacional a la Comisién Europea.

3. Cualquier actualizacién o modificacion que se produzca en relaciéon con la
informacion de los listados de las diferentes autoridades competentes sera trasladada, sin
dilacion indebida, a la Presidencia de la Agencia Espafola de Consumo, Seguridad
Alimentaria y Nutricion a efectos de la permanente actualizacion de los datos recogidos en
el listado nacional de entidades acreditadas.

4. El listado de entidades acreditadas por cada autoridad competente debera ser
accesible en su sitio web, disponiéndose un enlace con el sitio web de la Agencia Espafiola
de Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutricion en el que figure el listado nacional de
entidades acreditadas, asi como con el sitio web de la Comisién Europea en el que se
incluya el listado de entidades notificadas por los diferentes Estados miembros. Igualmente,
las autoridades competentes facilitaran un enlace electrénico a la plataforma de resolucion
de litigios en linea establecida por la Unién Europea.

Adicionalmente, las autoridades competentes deberan poner a disposicion del publico
los listados anteriores en soporte duradero distinto al soporte electronico.

Seccion 3.2 Exclusién de una entidad de los listados de entidades acreditadas

Articulo 33. Incumplimiento de los requisitos de acreditacién o de las obligaciones
asumidas por las entidades acreditadas.

En el momento en que una autoridad competente determine que una entidad
acreditada por la misma ha dejado de reunir alguno de los requisitos necesarios para la
acreditacion previstos en el Titulo | o ha incumplido alguna de las obligaciones establecidas
en el Titulo Il, requerira a dicha entidad para que subsane de inmediato el incumplimiento
detectado, advirtiéndole que si transcurre un plazo de tres meses sin haber subsanado el
incumplimiento, sera excluida del correspondiente listado de entidades acreditadas a que
se refiere el articulo anterior.

Articulo 34. Notificacién a la Comisién Europea de la exclusién de una entidad del listado
nacional de entidades.

La exclusion de una entidad del listado nacional de entidades sera notificada a la
Comision Europea en la forma prevista en el articulo 32.

TiTULO Il

Obligaciones de las entidades de resolucidn alternativa acreditadas

Articulo 35. Obligaciones de informacién y transparencia.

1. Las entidades acreditadas deberan facilitar en su pagina web, y en cualquier otro
soporte duradero, el acceso a una informacion clara y comprensible relativa a:

a) Sus datos identificativos e informacién de contacto, incluyendo direccién postal y
de correo electrénico.

b) Su inclusion en el listado nacional de entidades acreditadas al que se refiere el
articulo 32 y, en su caso, su integracion y participacion en cualquier red de entidades.

c) Las personas encargadas de la resolucion del conflicto, su forma de nombramiento
y duracion de su mandato, asi como cualquier informacién que permita el conocimiento y
comprobacion de su formacion, cualificacién, experiencia, independencia e imparcialidad.

d) Los tipos de litigios que entran dentro de su competencia.

e) Las normas de procedimiento de resolucion de los litigios.

f) Las lenguas oficiales espafolas e idiomas en los que pueden presentarse las
reclamaciones y en los que se desarrollan sus procedimientos.
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g) Siellitigio sera resuelto en derecho o en equidad y si se aplicara en su resolucién
un cédigo de conducta o cualquier otro tipo de regulacion especifica.

h) Cualquier informacién, documentacion o requisito que las partes deben aportar o
acreditar antes del inicio del procedimiento, incluido el hecho de haber intentado con
caracter previo resolver el asunto directamente con el empresario.

i) Las causas de inadmision a tramite de una reclamacion, de conformidad con lo
establecido en el articulo 18.

j) Si las partes pueden retirarse o no del procedimiento, el momento en que sea
posible su abandono y las consecuencias de este.

k) La duracion media de sus procedimientos de resolucion alternativa.

[) El efecto juridico del resultado del procedimiento de resolucion alternativa, incluidas
las sanciones que pudieran ser impuestas por las administraciones publicas competentes
por incumplimiento de la solucién.

m) Si el resultado o decision del procedimiento tiene fuerza ejecutiva.

n) Los costes que debera asumir cada una de las partes y las reglas o normas para
su atribucién.

f) La posibilidad de presentar, ante la propia entidad de resolucion alternativa, una
reclamacion motivada por su mal funcionamiento o malas practicas. De la reclamacion, la
entidad dara traslado a la autoridad competente, acompainada de un informe de contestacion.

2. Las entidades acreditadas incluiran en un lugar preferente y facilmente identificable
en su sitio web los siguientes enlaces:

a) Con el sitio web de la Agencia Espafiola de Consumo, Seguridad Alimentaria y
Nutricion donde figure el listado nacional de entidades acreditadas y, en el caso de que la
acreditacion hubiera sido efectuada por una autoridad competente distinta de aquella, se
incluira también un enlace con el sitio web donde conste el listado de entidades acreditadas
por esta.

b) Con el sitio web de la Comisién Europea en el que figure el listado consolidado de
entidades acreditadas y notificadas por todos los Estados miembros, asi como con la
plataforma de resolucién de litigios en linea establecida por la Union Europea.

Articulo 36. Garantias de confidencialidad y de proteccién de datos de caracter personal.

1. Las entidades acreditadas garantizaran que los procedimientos de resolucién
alternativa de litigios que gestionen sean confidenciales.

A estos efectos, y entre otras actuaciones, velaran para que tanto las personas
encargadas de la decision del litigio, sujetas al secreto profesional, como las partes en litigio,
no revelen la informacién que hubieran podido obtener con ocasion del procedimiento.

2. Las entidades acreditadas adoptaran las medidas necesarias para asegurar que
el tratamiento de los datos personales cumpla con lo establecido en la normativa vigente
en materia de proteccién de datos de caracter personal.

Esta obligacion se extendera al tratamiento de datos llevado a cabo con ocasion de la
tramitacién de los procedimientos de resolucion alternativa como consecuencia de las
cesiones que se efectien en el marco de la cooperacion e intercambio de informacion de
las entidades acreditadas o sus redes y en el intercambio de informacion con autoridades
y administraciones publicas.

3. Lainfraccion del deber de confidencialidad por las entidades acreditadas o por las
personas encargadas de la decision del litigio generara la responsabilidad prevista en el
ordenamiento juridico.

Articulo 37. Actualizacion de informacion.

Las entidades acreditadas trasladaran a la autoridad competente que corresponda,
dentro del plazo de 15 dias laborables, cualquier modificacion que afecte a los datos
comunicados por las mismas, asi como a los requisitos, obligaciones y garantias exigidas
en esta ley.
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Articulo 38. Informacién anual de actividad.

1. Con caracter anual, antes del 31 de marzo de cada ejercicio, las entidades
acreditadas pondran a disposicidon de los ciudadanos, en su sitio web, en un soporte
duradero o por cualquier otro medio que consideren adecuado, informacién clara y
facilmente comprensible sobre su actividad en el ejercicio anterior, haciendo referencia al
menos a los siguientes aspectos:

a) EIl numero de litigios recibidos, con indicacidon de sus causas y del sector
economico al que corresponden.

b) Las practicas empresariales reiteradas que hayan originado los litigios tratados,
asi como los problemas sistematicos o significativos que sean recurrentes e incidan en la
conflictividad entre consumidores y empresarios. Esta informacion debera ir acompafada
de recomendaciones relativas al modo de evitar o resolver tales problemas en el futuro.

c) El nimero de litigios que la entidad acreditada hubiera inadmitido a tramite, asi
como el desglose de sus causas. Esta informacion se facilitara en términos absolutos y
relativos respecto del volumen total de reclamaciones recibidas por la entidad.

d) Elnumero total de procedimientos de resolucion alternativa que se interrumpieron
sin haberse dictado resolucion, los motivos que ocasionaron tal interrupcion y el porcentaje
de estos procedimientos en relacion al total de reclamaciones recibidas.

e) La duracion media de sus procedimientos de resolucion alternativa.

f) El indice de cumplimiento voluntario por las partes de la soluciéon que puso fin al
litigio, si la entidad dispusiera de dicha informacion.

g) La cooperacion con redes de entidades acreditadas que faciliten la resolucion de
litigios transfronterizos y una valoracion de la eficacia de su integracion en dichas redes.

h) Una evaluacion de la eficacia del procedimiento ofrecido por la entidad acreditada
con indicacion de las actuaciones que permitirian mejorar sus resultados.

i) La formacion facilitada a las personas encargadas de la resolucion del litigio.

2. La informacion recogida en el apartado anterior sera trasladada por la entidad
acreditada a la autoridad competente que corresponda cada dos afos.

Articulo 39. Formacion y autorregulacion.

1. Las entidades acreditadas seran responsables de la formacion de las personas
encargadas de la resolucion de litigios, comunicando a la autoridad competente los
programas de formacién inicial y continua que lleven a cabo.

2. Las entidades de resolucion alternativa promoveran la elaboracion o adhesiéon a
cédigos de conducta aplicables a las personas que intervengan en la resolucién del litigio.

TiTuLo

Otras disposiciones

CAPITULO |

Obligaciones de informacién de los empresarios

Articulo 40. Obligacion de informacion de los empresarios sobre las entidades
acreditadas.

1. El empresario que esté adherido a una entidad acreditada en Espafia o en
cualquier Estado miembro de la Unién Europea o venga obligado por una norma o cédigo
de conducta a aceptar su intervencion en la resolucion de sus litigios, debera informar a
los consumidores de la posibilidad de recurrir a dicha entidad.
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2. La informaciéon anterior debera incluir la identificacidon completa de la entidad
acreditada competente, incluyendo la direccion de su pagina web. Esta informacion se
ofrecera de manera clara, e identificable, comprensible y mediante un acceso facil en su
pagina web, debiendo constar también en las condiciones generales de los contratos de
compraventa o de prestacion de servicios que el empresario ofrezca al consumidor.

Si el empresario no dispusiera de sitio web o no existiera documentacion relativa a las
condiciones generales, el suministro de esta informacion se efectuara de cualquier manera
que permita al consumidor su conocimiento, en particular a través de folletos informativos
propios, carteles con la informacion en lugar accesible al consumidor o cualquier otra
comunicacién comercial.

3. Cuando una reclamacién presentada directamente por el consumidor al empresario
no haya podido ser resuelta, éste debera facilitar al consumidor la informacion relativa a si
se encuentra adherido a una entidad de resolucion alternativa de litigios de consumo o si
esta obligado por una norma o cddigo de conducta a participar en el procedimiento ante
una concreta entidad. De no ser asi, debera facilitarle la informacioén relativa, al menos, a
una entidad que sea competente para conocer de la reclamacion, haciendo la indicacién
de si participara en el procedimiento ante la entidad o entidades indicadas.

Esta informacion se adecuara en cuanto a su contenido y forma de prestarla a lo
previsto en el apartado 2 y sera facilitada en papel o en cualquier otro soporte duradero en
el momento de la contestacidon de la reclamacién o en el plazo maximo de un mes desde
su interposicion si el empresario no hubiera contestado la misma de forma expresa.

4. La informacién prevista en los apartados anteriores sera proporcionada por el
empresario, sin perjuicio de cualquier otra obligacion de informacién adicional que sea
exigible en materia de resolucion extrajudicial de litigios de consumo de conformidad con
la normativa que resulte de aplicacion.

5. El empresario que celebre contratos de compraventa o de prestacion de servicios
en linea, asi como las plataformas de comercio electrénico o mercados en linea, deberan
incluir en su sitio web un enlace que permita un acceso identificable y facil a la plataforma
de resolucion de litigios en linea de la Union Europea a la que se refiere el Reglamento
(UE) n.° 524/2013 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013.

Articulo 41. Incumplimiento de la obligacién de informacion de los empresarios.

El incumplimiento por los empresarios de la obligacion de informacion establecida en
el articulo anterior tendra la consideracién de infraccion grave en materia de defensa de
los consumidores y usuarios, aplicandose lo dispuesto en el régimen sancionador general
previsto en el titulo IV del libro primero del texto refundido de la Ley General para la
Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias, aprobado por
Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, asi como en la normativa autonémica
correspondiente, sin perjuicio de la existencia de otras posibles infracciones en materia de
informacion al consumidor que vengan tipificadas en la normativa sectorial que resulte de
aplicacion.

CAPITULO Il

Actuaciones de las administraciones publicas competentes

Articulo 42. Informacién general sobre las entidades acreditadas y sobre su acceso.

1. El Centro Europeo del Consumidor y las administraciones publicas con
competencia en materia de proteccion de los consumidores facilitaran enlaces entre sus
sitios web y el sitio o sitios web de la Comision Europea en los que figure el listado
consolidado de las entidades acreditadas y notificadas por los diferentes Estados
miembros. Asimismo, deberan facilitar un enlace con la plataforma electrénica de
resolucién de litigios en linea de la Unién Europea.
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2. EIl Centro Europeo del Consumidor facilitara a los ciudadanos, en soporte
duradero, al menos una copia de la relacion de entidades acreditadas competentes para
la resolucion del litigio sobre el que se requiera informacion vy, si fuera posible, una copia
del listado consolidado de la Comision Europea en el que figuran incluidas las diferentes
entidades acreditadas y notificadas por los Estados miembros.

3. Las administraciones publicas competentes, en el marco de la cooperacion y
colaboracién con las asociaciones de consumidores y las organizaciones empresariales,
promoveran la publicacion por estas del listado consolidado de entidades acreditadas
elaborado por la Comision Europea, indicando la forma de acceso a su publicacion.
Igualmente se promovera entre aquellas organizaciones y asociaciones la difusion de la
informacion sobre la plataforma electréonica de presentacion de reclamaciones de la Unién
Europea y la posibilidad de recurrir a los procedimientos de las entidades acreditadas para
la resolucion alternativa de los litigios de consumo.

Articulo 43. Asistencia a los consumidores en los litigios transfronterizos.

En el caso de tratarse de un litigio transfronterizo de consumo, el Centro Europeo del
Consumidor proporcionara asistencia y ayuda a los consumidores, para el acceso a
cualquier entidad acreditada competente establecida en otro Estado miembro, asi como en
relacidn a las resoluciones emitidas por dichas entidades.

También correspondera al Centro Europeo del Consumidor en Espafa las funciones
de punto de contacto de resolucion de litigios en linea a que se refiere el articulo 7 del
Reglamento 524/2013/UE.

Articulo 44. Garantia complementaria de acceso a una entidad de resolucién alternativa
establecida en otro Estado miembro.

En el supuesto de que no exista una entidad de resolucion alternativa acreditada
establecida en Espafa que sea competente para la resoluciéon de algun tipo de litigio, de
forma complementaria se garantizara y facilitara el acceso a una entidad incluida en el
listado consolidado de la Comisién Europea que se encuentre establecida en otro Estado
miembro y dé cobertura a empresarios de diferentes Estados miembros de la Unién Europea.

Articulo 45. Cooperacién entre las entidades acreditadas y las administraciones publicas
competentes.

1. Las administraciones publicas competentes fomentaran la creacion de redes
generales y sectoriales de entidades acreditadas y su integracién en ellas.

2. Las entidades acreditadas deberan cooperar con las autoridades competentes y
con las administraciones publicas en materia de proteccién al consumidor, especialmente
en el intercambio mutuo de informacién sobre las practicas empresariales objeto de las
reclamaciones presentadas por los consumidores. Igualmente, las autoridades
competentes deberan poner a disposicion de las entidades acreditadas cualquier tipo de
estudio o informacion técnica o juridica disponible que pueda resultar relevante para el
tratamiento de litigios individuales.

3. Las entidades acreditadas procederan de forma periddica al intercambio reciproco
de informacion con el fin de favorecer la consecucion de mejores practicas en la solucion
de litigios nacionales y transfronterizos.

4. Si existiera dentro de la Unién Europea una red sectorial de entidades de
resolucion alternativa de litigios transfronterizos de consumo, se promovera la integracion
en ella de las entidades de resolucién alternativa de dicho sector que hubieran sido
notificadas a la Comisién Europea.
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Disposicion adicional primera. Las entidades de resolucion alternativa en el ambito de la
actividad financiera.

1. Para la resolucion, con caracter vinculante o no, de litigios de consumo en el
sector financiero, sera creada por ley, y comunicada a la Comisién Europea, tras su
acreditacion por la autoridad competente, una Unica entidad, con competencias en este
ambito. Esta ley obligara a las entidades financieras a participar en los procedimientos
ante dicha entidad de resolucién alternativa de litigios para el ambito de su actividad. El
resto de entidades acreditadas que den cobertura a reclamaciones de consumo de todos
los sectores econdmicos, podran conocer igualmente de este tipo de litigios, siempre que
ambas partes se hayan sometido voluntariamente al procedimiento.

2. Aestos efectos, el Gobierno remitira a las Cortes Generales, en el plazo de ocho
meses desde la entrada en vigor de esta ley, un proyecto de ley que regule el sistema
institucional de proteccién del cliente financiero, asi como su organizacion y funciones.

3. Hasta que entre en vigor la ley prevista en el apartado anterior, los servicios de
reclamaciones regulados en el articulo 30 de la Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de
Medidas de Reforma del Sistema Financiero, acomodaran su funcionamiento y
procedimiento a lo previsto en la presente ley y, en especial, se garantizara su
independencia organizativa y funcional en el seno del organismo donde estan
incardinados con el fin de poder ser acreditados como entidad de resolucién alternativa
de litigios financieros.

Disposicion adicional segunda. Las entidades de resolucion alternativa en el ambito de
proteccion de los usuarios del transporte aéreo.

1. Para la resolucién de litigios de consumo sobre la aplicacion de los Reglamentos
de la Unién Europea en materia de proteccién de los usuarios del transporte aéreo sera
acreditada y notificada a la Comision Europea una Unica entidad. Las entidades a las que
se hace referencia en el articulo 6.2 que den cobertura a reclamaciones de consumo de
todos los sectores econémicos, podran conocer igualmente de este tipo de litigios, siempre
que ambas partes se hayan sometido voluntariamente a tales procedimientos.

2. Por orden de la persona titular del Ministerio de Fomento se regulara el
procedimiento de resolucion alternativa de los litigios mencionados en el apartado anterior,
que es de aceptacién obligatoria y resultado vinculante para las companiias aéreas.

3. Hasta que entre en vigor la orden mencionada en el apartado anterior, la Agencia
Estatal de Seguridad Aérea debera acomodar su funcionamiento y procedimiento a lo
previsto en esta ley con el fin de poder ser acreditada como entidad de resolucion
alternativa de litigios en materia de derechos de los usuarios del transporte aéreo.

Disposicién adicional tercera. Plan de ayudas a la gestién de las Juntas Arbitrales de
Consumo.

Con el objeto de facilitar a las Juntas Arbitrales de Consumo el cumplimiento del plazo
de resolucion previsto en el articulo 20 y acceder a la acreditacion europea, el Gobierno
aprobara un Plan de ayudas a la gestién de las Juntas Arbitrales de Consumo que permita
dotarlas de medios humanos y materiales suficientes para poder dictar el laudo en el
citado plazo.

Disposicion derogatoria unica. Derogacién normativa.

Quedan derogadas cuantas disposiciones de igual o inferior rango se opongan a lo
dispuesto en esta ley.
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Disposicion final primera. Titulo competencial.

La presente ley se dicta en base a las competencias exclusivas que corresponden al
Estado en materia de legislacién mercantil, procesal y civil, conforme a las reglas 6.2 y 8.2
del articulo 149.1 de la Constitucién Espafiola.

Disposicion final sequnda. Desarrollo reglamentario y habilitacion normativa.

1. El Gobierno desarrollara reglamentariamente lo establecido en esta ley.
2. Se habilita al Gobierno para modificar, mediante real decreto, el contenido previsto
en la disposicion final sexta de esta ley.

Disposicion final tercera. Incorporacion del Derecho de la Unién Europea.

Mediante esta ley se incorpora al Derecho espanol la Directiva 2013/11/UE del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion
alternativa de litigios en materia de consumo y por la que se modifica el Reglamento (CE)
n.° 2006/2004 y la Directiva 2009/22/CE.

Disposicién final cuarta. Modificacion de la Ley 1/2000, de 7 de enero, de Enjuiciamiento
Civil.

Se modifica el primer parrafo del apartado 1 del articulo 63 de la Ley 1/2000, de 7 de
enero, de Enjuiciamiento Civil, que queda redactado en los siguientes términos:

«Mediante la declinatoria, el demandado y los que puedan ser parte legitima en
el juicio promovido podran denunciar la falta de jurisdiccion del tribunal ante el que
se ha interpuesto la demanda, por corresponder el conocimiento de ésta a tribunales
extranjeros, a 6rganos de otro orden jurisdiccional, a arbitros o a mediadores,
excepto en los supuestos en que exista un pacto previo entre un consumidor y un
empresario de someterse a un procedimiento de resolucion alternativa de litigios de
consumo y el consumidor sea el demandante.»

Disposicion final quinta. Modificacion del texto refundido de la Ley General para la
Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias, aprobado
por Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre.

Se modifican los apartados 3 y 4 del articulo 21 del texto refundido de la Ley General
para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias, aprobado
por Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, que quedan redactados en los
siguientes términos:

«3. En todo caso, y con pleno respeto a lo dispuesto en los apartados
precedentes, los empresarios pondran a disposicion de los consumidores y usuarios
informacion sobre la direccion postal, numero de teléfono, fax, cuando proceda, y
direccion de correo electronico en los que el consumidor y usuario, cualquiera que
sea su lugar de residencia, pueda interponer sus quejas y reclamaciones o solicitar
informacion sobre los bienes o servicios ofertados o contratados. Los empresarios
comunicaran ademas su direccion legal si esta no coincidiera con la direccién
habitual para la correspondencia.

Los empresarios deberan dar respuesta a las reclamaciones recibidas en el
plazo mas breve posible y, en todo caso, en el plazo maximo de un mes desde la
presentacion de la reclamacion.

4. En el supuesto de que el empresario no hubiera resuelto satisfactoriamente
una reclamacion interpuesta directamente ante el mismo por un consumidor, este
podra acudir a una entidad de resolucién alternativa notificada a la Comision
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Europea, de conformidad con lo previsto en la ley por la que se incorpora al
ordenamiento juridico espafiol la Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo y
del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa de litigios
en materia de consumo.

Los empresarios facilitaran el acceso a este tipo de entidades, proporcionando
a los consumidores la informacion a la que vienen obligados por el articulo 41 de
dicha ley.»

Disposicion final sexta. Modificacién del Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el
que se regula el Sistema Arbitral de Consumo.

El Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el que se regula el Sistema Arbitral de
Consumo, queda modificado como sigue:

Uno. El parrafo b) del apartado 3 y el apartado 4 del articulo 37 quedan redactados
del siguiente modo:

«b) Si no consta la existencia de convenio arbitral previo o éste no es valido,
en el plazo mas breve posible se dara traslado de la solicitud de arbitraje al
reclamado, dandole un plazo de quince dias para la aceptacion del arbitraje y de la
mediacion previa en los supuestos en que proceda, asi como para, en su caso,
contestar a la solicitud formulando las alegaciones que estime oportunas para hacer
valer su derecho y, en su caso, presentar los documentos que estime pertinentes o
proponer las pruebas de que intente valerse.

Transcurrido dicho plazo sin que conste la aceptacion del arbitraje por el
reclamado, el presidente de la Junta Arbitral de Consumo ordenara el archivo de la
solicitud, notificandoselo a las partes.

Si el reclamado contesta aceptando el arbitraje de consumo, se considerara
iniciado el procedimiento en la fecha de entrada de la aceptacién en la Junta
Arbitral de Consumo, dictando su presidente acuerdo de iniciacion del
procedimiento arbitral. En la notificacion al reclamante del acuerdo de iniciacion
del procedimiento se hara constar expresamente la admisién a tramite de la
solicitud de arbitraje y la invitacién a la mediacién previa, en el caso de que no
conste realizado este tramite.»

«4. El plazo para dictar la resolucion prevista en el apartado 2 sera de veintiun
dias naturales a contar desde el dia siguiente a la recepcién en la Junta competente
de la solicitud o su subsanacién.»

Dos. El apartado 1 del articulo 49 pasa a tener la siguiente redaccién:

«1. El laudo se dictara y notificara a las partes en un plazo de noventa dias
naturales contados desde que se acuerde el inicio del procedimiento por haber
recibido el érgano arbitral la documentacién completa necesaria para su tramitacion,
segun lo dispuesto en el articulo 37.3.

El 6rgano arbitral, en caso de especial complejidad, podra adoptar, de forma
motivada, una prérroga que no podra ser superior al plazo previsto para la resolucion
del litigio, comunicandose a las partes.»

Disposicion final séptima. Modificacion de la Ley 5/2012, de 6 de julio, de mediacién en
asuntos civiles y mercantiles.

Se suprime el parrafo d) del apartado 2 del articulo 2 de la Ley 5/2012, de 6 de julio,
de mediacién en asuntos civiles y mercantiles.
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Disposicion final octava. Entrada en vigor.

La presente ley entrara en vigor el dia siguiente al de su publicacion en el «Boletin
Oficial del Estado».

Por tanto,
Mando a todos los espanioles, particulares y autoridades, que guarden y hagan guardar
esta ley.

Madrid, 2 de noviembre de 2017.
FELIPE R.

El Presidente del Gobierno,
MARIANO RAJOY BREY
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