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REEI, n° 29, junio de 2015, pp. 1-36.Con caracter
general, se considera que el profesional crea un
vinculo hacia el pais en el que el consumidor
tiene su domicilio, si ofrece o publicita sus servi-
cios mediante prensa, radio, television, cine o de
manera directa a través de catalogos especial-
mente dirigidos a dicho Estado y a las ofertas de
negocio sometidas individualmente al consumi-
dor; en particular por medio de un agente o un
vendedor ambulante. Esta idea aparece, entre
otras en la STJUE de 11 dejulio de 2002, As. C-
96/00. ap. 44, 1. 6400. El paralelismo de los pre-
ceptos relativos a los contratos celebrados con
consumidores del Convenio de Romay del Con-
venio de Bruselas se han mantenido en los ac-
tuales Reglamento Roma | y Reglamento Bruse-
las I bis. Sobre esta cuestion, en la citada resolu-
cion se hace alusion al Informe de Guliano y La-
garde relativo al Convenio de Roma dado que el
art. 5 de éste, que se refiere a los contratos cele-
brados por los consumidores, contiene en su ap.
2, dos requisitos que utilizan términos idénticos
alos que figuran en el art. 13, pfo. primero, nam.
3, letras a) y b), del Convenio de Bruselas.

[62] Véase CARRASCOSA GONZALEZ, J., “La au-
tonomia de la voluntad conflictual y la mano in-
visible en la contratacion internacional”, Diario La
Ley,n° 7847,2012, pp. 18y ss.

[63]1 En el siguiente apartado se analiza la cues-
tion relativa a la imperatividad en sentido interno
de los arts. 27 y 28 de la LSSICE.

DESAFIOS DE LA CONTRATACION ELECTRO-
NICA PARA LOS SISTEMAS DE RESOLUCION
ALTERNATIVA DE LITIGIOS DE CONSUMO:
RADIOGRAFIA DE UNA TRANSFORMACION
NECESARIA

Autor: Fernando Estaban de la Rosa

Cargo: Catedratico de Derecho internacional pri-
vado de la Universidad de Granada. Fellow of the
National Center for Technology and Dispute Re-
solution (University of Massachusets, Amher).

Miembro Asociado del Instituto Hispano Luso
Americano y Filipino de Derecho Internacional

Paginas: 42-59

1. Riesgos especiales de la contratacion electro-
nica: a la bisqueda de medidas para su mitiga-
cion

Hoy en dia Internet es un mercado electranico,
abierto y que no conoce fronteras, donde se ce-
lebran millones de contratos, tanto domésticos
como transfronterizos. El comercio electronico
se ha extendido rapidamente y poco a poco va
ganando terreno en los mas variados sectores
de la contratacion, recientemente mas todavia al
contar con la complicidad de la tecnologia de ca-
dena de bloques o de blockchain, que supondra
la apertura a la contratacion electronica de nue-
vas modalidades contractuales.? Las razones de
esta expansion son muchas: la falta de necesi-
dad de desplazamiento de los contratantes, la
reduccion de los costes de las transacciones y la
posibilidad de acceder a Internet a cualquier
hora, de comparar los productos o servicios que
se ofertan, de contar con opiniones de los clien-
tes anteriores o, a la postre, de llegar a un na-
mero mucho mayor de clientes. Los contratos
electronicos comprenden tanto los que derivan
del comercio electronico directo, es decir, aque-
llos en los que la entrega de los bienes, sin so-
porte fisico, tiene lugar a través de Internet (ad.
ex. contenidos digitales audiovisuales, progra-
mas de ordenador), como el comercio electronico
indirecto, en el cual el contrato tiene lugar en li-
nea pero su ejecucion se produce en el mundo
real.

La contratacion electrénica, al mismo tiempo que
contribuye a dinamizar las relaciones econémi-
cas, especialmente las de consumo, revela una
propension importante a generar dificultades y
riesgos que, en cierta medida, derivan de su pro-
pia caracterizacion electronica. Los contratos de
consumo electronicos quedan comprendidos en
el concepto de contratos a distancia a que se
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refiere el articulo 2.7 Directiva 2011/83/UE, de
ahi laimportancia de determinar si estamos en
presencia de una relacion de consumo. Entre es-
tos riesgos se encuentran los siguientes: la co-
mercializacion de bienes sin que el consumidor
los tenga a su disposicion fisicamente puede
conducir a la seleccion de bienes mas baratos, en
detrimento de su calidad; el hecho de que el con-
sumidor pueda quedar vinculado por el contrato
solo por haber pulsado un boton, puede favore-
cer la contratacion de forma impulsiva y sin
tiempo para meditar; la posibilidad de cometer
errores a la hora de teclear los datos, que en mu-
chas ocasiones no resulta facil enmendar de
forma rapida al no existir siempre la posibilidad
de localizar a una persona de contacto capaz de
realizar una rectificacion que no es permitida por
el procedimiento de contratacion; o la utilizacion
generalizada de contratos de adhesion, sin ofre-
cer al consumidor la posibilidad de discutir las
clausulas predispuestas.”

Esta realidad ha hecho que el sistema juridico
deba habilitar no solo el reconocimiento de dere-
chos a los consumidores sino también respues-
tas que favorezcan la eficacia de estos dere-
chos.” En un plano general, no concretado de
forma especial para la contratacion electronica,
la profesora Kemelmajer insistia en que para
mejorar la eficacia de los derechos de los consu-
midores resultaba conveniente contar con una
redaccion depurada de las normas; intensificar
los deberes de informacion a cargo del profesio-
nal;® introducir un derecho de desistimiento del
contrato, a favor del consumidor, en los contra-
tos celebrados a distancia o fuera del estableci-
miento del empresario; establecer un control ad-
ministrativo de las eventuales infracciones a las
normas de proteccion de los consumidores (aun-
que advirtiendo la dificultad que deriva de que,
normalmente, el control administrativo no posee
efecto directo sobre las relaciones horizontales
entre la empresa y el consumidor); promover las
vias no judiciales para la resolucion de litigios de
consumo; admitir la tutela colectiva frente a
practicas comerciales de alcance general y ma-
sivo; de aproximar el tribunal al consumidor;

modificar la dinamica procesal, especialmente en
los procesos ejecutivos, con miras a permitir la
incorporacion al proceso de elementos de la re-
lacion de consumo;’ reconocer la relacion de co-
nexion entre el contrato de adquisicion de bienes
o servicios y el de financiacion otorgado por un
tercero; o, entre otras medidas, de introducir la
figura de los danos punitivos o sanciones pecu-
niarias disuasivas, como elemento de presion
para hacer efectivos los derechos concedidos a
los consumidores por la ley.?

La Era del mercado digital y global ha hecho ne-
cesario repensar los mecanismos para garantizar
la eficacia de los derechos reconocidos a los con-
sumidores, sobre todo a la vista de la extension
transnacional de las practicas comerciales, del
caracter transfronterizo de los litigios, de la fre-
cuente escasa cuantia de las reclamaciones, de
las dificultades, en tales circunstancias, de hacer
uso del ejercicio de acciones judiciales y, espe-
cialmente, del elevadisimo nimero de problemas
que surgen en el contexto de la contratacion
electronica. El legislador europeo se esta to-
mando muy en serio estos problemas. Por ejem-
plo, la Comunicacion de la Comision al Parla-
mento Europeo, al Consejo y al Comité Econo-
mico y Social Europeo,® presentada el 11 de abril
de 2018 bajo la denominacion de "Un Nuevo
Marco para los Consumidores" formula propues-
tas que favorecen la eficacia de los derechos de
los consumidores. En el nuevo paso se contem-
pla, por ejemplo, requerir a los mercados en linea
para que informen claramente a los consumido-
res sobre la identidad de la parte con la que es-
tan celebrando un contrato, para evitar confu-
sion sobre el caracter, profesional o no, de la otra
parte del contrato y sobre la aplicacion de las
normas de consumo; extender la proteccion es-
pecial de los consumidores (en lo relativo por
ejemplo a lainformacion precontractual y al pe-
riodo de desistimiento) a los contratos gratuitos
en virtud de los cuales, en los servicios digitales,
los consumidores facilitan sus datos personales
en lugar de pagar dinero; e introducir una regula-
cion europea de la accion de representacion o
colectiva, llevandola, mas alla del ambito de la
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cesacion, propiamente al del resarcimiento de
los consumidores.™

Al objetivo de la mejora de la eficacia de los de-
rechos reconocidos a los consumidores se dirige
también el nuevo Reglamento 2017/2394 del
Parlamento Europeo y del Consejo de 12 de di-
ciembre de 2017, sobre la cooperacion entre las
autoridades nacionales responsables de la apli-
cacion de la legislacion en materia de proteccion
de los consumidores (en adelante Reglamento
CPQ)." El Reglamento CPC constituye la base de
una Red de autoridades nacionales responsables
de la aplicacion de la legislacion para garantizar
que las principales leyes de consumo de la Union
Europea se aplican de manera coherente a es-
cala transfronteriza. Segin la explicacion que se
proporciona, una vez que el nuevo Reglamento
sea aplicable, a mas tardar el 17 de enero de
2020, se dispondra de un conjunto minimo de
facultades para las autoridades nacionales, un
nuevo procedimiento para abordar las violacio-
nes generalizadas y a escala de la UE de la legis-
lacion de consumo y un mejor sistema de vigi-
lancia. Segln se explica en la Comunicacion de la
Comision, esta pretende seguir colaborando con
las autoridades nacionales del CPC en materia de
aplicacion estratégica y focalizada de la legisla-
cion para promover un mercado Gnico digital
justo, lo que adopta la forma de un examen coor-
dinado de sitios web («barridos»), o0 acciones
coordinadas para resolver cuestiones que afec-
tan a un gran namero de consumidores. En la
Comunicacion también se explica que la expe-
riencia de la Comision en materia de aplicacion
de la legislacion desde 2014 demuestra que es
posible obtener resultados positivos tanto para
los consumidores como para las empresas (por
ejemplo, soluciones de «ventanilla Gnica» para
las infracciones a escala de la UE del Derecho de
la Unién Europea). Y que se quiere prestar aten-
cion especial a la lucha contra las practicas des-
leales (por ejemplo, contra reclamaciones me-
dioambientales engafnosas e infundadas) y al
contenido ilicito en linea.™

Junto a lo mencionado, la contratacion electro-
nica plantea retos especialmente serios en el

ambito de la resolucion alternativa de litigios de
consumo. Paises como el nuestro cuentan en la
actualidad con una estructura de entidades de
resolucion alternativa de litigios de consumo que
gozan de gran popularidad,’® como por ejemplo
las juntas arbitrales de consumo o las Oficinas
Municipales de Informacion al Consumidor, un
estructura que se forjo antes de que explotara la
contratacion electronica y cuando apenas se vis-
lumbraban las posibilidades de aplicar las funcio-
nalidades caracteristicas de la resolucion en li-
nea, u ODR (online dispute resolution) por esta
clase de entidades.

La expansion exponencial de la contratacion
electrénica, con la caracterizacion senalada, hace
necesario replantear la completa estructura del
sistema, no tanto con miras a destruir lo cons-
truido para comenzar otra vez desde cero, algo
que resulta impensable y sobre todo no reco-
mendable. Partiendo de lo positivo ya logrado,
como veremos, podra resultar conveniente hacer
bascular las piezas del sistema hacia un modelo
capaz de dar una respuesta eficiente a las nece-
sidades de una contratacion electronica, que es-
casamente entiende de territorios y que precisa
de una utilizacion inteligente de la tecnologia
para conseguir su sostenibilidad asi como el
cumplimiento de fines adicionales que van mas
alla de la resolucion de un litigio, como la agrega-
cion de datos, el suministro de informacion de
interés para los consumidores, la deteccion de
problemas recurrentes y la puesta en conoci-
miento de las sospechas de fraude ante autori-
dades, que deberian contar con potestades sufi-
cientes para intervenir en el mercado cortando el
paso a los operadores que se saltan las reglas.

Los primeros pasos de esta transformacion ya se
han producido, y han venido dados por el nuevo
marco europeo de resolucion alternativay en li-
nea de litigios de consumo. El legislador europeo
no ha querido, ni tampoco ha podido, ir mas alla,
y por eso a partir de este marco, en el que ya se
dibujan unos pilares muy sélidos para la futura
construccion, la tarea corresponde a los Estados
miembros, a las entidades RAL y, en general, a
todos los interesados (ad.ex. asociaciones de
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consumidores, asociaciones de empresarios, etc)
en laresolucion de litigios de consumo y en el
correcto funcionamiento de los mercados de
consumo. Con el bagaje de la reflexion conjunta
de los interesados sera seguro mucho mas sen-
cillo acometer los pasos necesarios para conse-
guir una transformacion positiva del sistema
para incorporar al sistema los elementos de mo-
dernidad que se reclaman. El inmovilismo, o una
mera adaptacion formal del Derecho nacional al
nuevo estandar europeo, creemos que puede re-
sultar contraproducente y hace surgir el riesgo
de convertir al sistema en obsoleto, una vez que
haya sido sustituido por otro sistema mas efi-
ciente, como ya esta ocurriendo en la resolucion
de litigios en algunos sectores. Este estudio
tiene por objetivo exponer el camino recorrido y
poner luz sobre algunas claves de interés para
esa futura transformacion, para hacer frente a
las necesidades de la contratacion electrénica
que, no lo olvidemos, tiene vocacion para con-
vertirse en la contratacion general o normal.
Pero vayamos por partes y en primer lugar pase-
mos a describir los elementos del sistema con
los que contamos en la actualidad y con los que
hay que trabajar. Primero comprobaremos en
qué medida el régimen actual de la plataforma
Europea ODR responde a las caracteristicas y di-
ficultades especiales de esta clase de contrata-
cion. Seguidamente analizaremos el Derecho es-
panol. Y finalmente haremos una reflexion sobre
las claves que, en nuestra opinion, se deben te-
ner en cuenta para una eventual futura transfor-
macion del sistema.

2. Hacia la reduccion de riesgos: el nuevo
marco legislativo europeo sobre resolucion
en linea de litigios de consumo

El nuevo marco normativo europeo al que hemos
hecho alusién se encuentra contenido en el Re-
glamento 524/2013 del Parlamento Europeoy
del Consejo sobre resolucion de litigios en linea
en materia de consumo (en adelante RRLL) y en
la Directiva 2013/11/UE del Parlamento Euro-
peo vy del Consejo sobre resolucion alternativa de

litigios en materia de consumo (en adelante
DRAL).™ La creacion, en virtud del RRLL, de una
plataforma para que se puedan presentar en li-
nea las reclamaciones de consumo es, sin duda,
una de las innovaciones mas significativas del
nuevo marco regulador europeo. La plataforma
esta operativa para todos los sectores de la con-
tratacion, siempre que se trate de contratos de
compraventa o de prestacion de servicios. Lo que
incluye desde las compraventas de mercaderias
a los servicios de todo tipo (seguros, abogados,
energia, telecomunicaciones, etc).

La plataforma funciona como una ventanilla
anica para los consumidores y comerciantes que
deseen resolver extrajudicialmente los litigios in-
cluidos en el ambito de aplicacion del RRLL. Se
trata de un sitio web interactivo accesible a tra-
vés del Portal Europa, el cual permite a las par-
tes acceder al formulario de reclamacion de
forma electrénica y gratuita en todas las lenguas
oficiales de la UE. Una vez rellenado el formulario
sera enviado directamente a la empresa recla-
mada, la cual tendra que responder en un plazo
de 10 dias naturales si se compromete o esta
obligada a recurrir a una entidad RAL."

Para su mayor efectividad, los comerciantes es-
tablecidos en la Unidn que celebren contratos de
compraventa o de prestacion de servicios en li-
neay los mercados en linea establecidos en la
Union deben ofrecer en sus sitios de Internet un
enlace electronico a la plataforma Europea ODR.
Ademas, dado que para poner una reclamacion
en la plataforma resulta necesario este dato, los
comerciantes establecidos en la Union deberan
informar a los consumidores de sus direcciones
de correo electronico (art. 14.1 RRLL). A su vez,
los comerciantes establecidos en la Union que se
hayan comprometido o estén obligados a recu-
rrir a una o varias entidades de resolucion alter-
nativa para resolver los litigios con los consumi-
dores deben informar a estos de la existencia de
la plataforma'y de la posibilidad de recurrir a ella
pararesolver sus litigios. A este efecto, deben
proporcionar en su sitio de Internet un enlace
electronico a dicha plataformay, en caso de que
la oferta se realice mediante correo electrénico,
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deben incluir en este dicho enlace. Esta informa-
cion también ha de ser incluida, en su caso, en
los términos y condiciones generales aplicables
al contrato de compraventa o de prestacion de
servicios en linea (art. 14.2 RRLL). Se trata de
obligaciones cuyo incumplimiento queda some-
tido a la sancion establecida en cada Estado
miembro (art. 18 RRLL).

El funcionamiento de la Plataforma Europea
ODR presupone que los Estados garanticen la
disponibilidad de entidades de resolucion alter-
nativa de litigios a fin de hacer posible dar cober-
tura completa, geografica y material, por esa
clase de entidades, a los litigios que quedan
comprendidos en el ambito de aplicacion del De-
recho europeo. A su vez, las entidades que ofre-
cen esta cobertura deben quedar sometidas al
cumplimiento de condiciones, y las reglas de
procedimiento que aplican deben respetar exi-
gencias minimas de calidad.™®

La mayoria de los Estados ya han designado a
las autoridades que se ocupan, en conformidad
con el art. 18 DRAL, de recibir las solicitudes de
acreditacion y de conceder el marchamo europeo
a las entidades de resolucion alternativa de liti-
gios de consumo establecidas en el pais que
cumplan con los requisitos de la DRAL, asi como
de supervisar el cumplimiento de las condiciones
establecidas y, en su caso, de retirar la acredita-
cion concedida una vez verificado que una enti-
dad ha dejado de cumplirlas; se obliga también a
adaptar el régimen de la caducidad y prescripcion
a fin de que el gjercicio de acciones judiciales no
quede impedido, por el transcurso del tiempo,
cuando se ha hecho recurso a procedimientos de
resolucion alternativa con resultado no vincu-
lante (art. 12 DRAL); a fin de promover el recurso
a las entidades alternativas de resolucion de liti-
gios, los empresarios quedan obligados a infor-
mar a los consumidores acerca de las entidades
de resolucion alternativa (art. 13 DRAL); los Es-
tados deben también establecer puntos de asis-
tencia especial a los consumidores para canalizar
las reclamaciones de caracter transfronterizo
(art. 14 DRAL); el Derecho europeo pretende que
se promueva lo mas posible el conocimiento por

los consumidores de la lista de entidades de re-
solucion alternativa de litigios que cuenten con la
marca europea (art. 15 DRAL), la cooperacion e
intercambio de experiencias entre entidades de
resolucion alternativa (art. 16 DRAL) asi como la
cooperacion entre entidades de resolucion alter-
nativa y autoridades nacionales encargadas de la
aplicacion de las normas europeas de proteccion
de los consumidores (art. 17 DRAL)."

El nuevo sistema europeo pretende responder
especialmente a las necesidades de los litigios
que surgen del comercio electronico v, de hecho,
la aplicacion del RRLL tiene como presupuesto
que el litigio haya surgido con ocasion de un con-
trato celebrado en linea (art. 2.1 RRLL). La mayo-
ria de las disposiciones del RRLL son de aplica-
cion directa por lo que no requieren de un desa-
rrollo ulterior en la legislacion estatal. En cambio,
la DRAL si ha de contar con normas nacionales
de transposicion, al igual que algunas normas del
RRLL que remiten a su ulterior concrecion por
parte de los Estados miembros de la Unién Euro-
pea. Por tanto, para determinar el marco norma-
tivo de la resolucion alternativa y en linea de liti-
gios de consumo a que se refiere el Derecho eu-
ropeo resulta preciso consultar las normas na-
cionales de transposicion. En Espana el desarro-
llo del Derecho europeo en este ambito se ve
condicionado por la delimitacion entre las com-
petencias del Estado y de las Comunidades Au-
tonomas, como se indicara mas abajo. A nivel del
Estado se ha dictado la Ley 7/2017, de 2 de no-
viembre, por la que se incorpora al ordenamiento
juridico espanol la DRAL (en adelante LDRAL).™

3. La plataforma Europea ODR: un avance
significativo pero insuficiente para dar res-
puesta a las necesidades de la contratacion
electronica

El 15 de febrero de 2016 comenzd a operar la
Plataforma Europea ODR.™ El 13 de diciembre
de 2017 la Comision publico los primeros datos
estadisticos sobre los dos primeros anos de fun-
cionamiento de la plataforma.”® Segln este in-
forme, el 85% de las quejas presentadas en la
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Plataforma Europea ODR se cerraron automati-
camente. Sin embargo, en el 40% de estos casos,
los consumidores fueron contactados directa-
mente por el empresario con la intencion de re-
solver el litigio. EI 9% de las quejas fueron recha-
zadas por el comerciante. Sin embargo, en 2/3
de estos casos los comerciantes contactaron
posteriormente también de forma directa con el
consumidor. En el 4% de los casos ambas partes
se retiraron del procedimiento antes de ponerse
de acuerdo sobre la transmision de la reclama-
cion a una entidad RAL de un Estado miembro.
Finalmente, solo el 2% de las quejas fueron en-
viadas a una entidad RAL. El procedimiento ante
una entidad RAL solo alcanzé un resultado final
en menos del 1% de los casos.

La lectura que ha hecho la Comision Europea de
estos datos se puede considerar como poco cri-
tica. En su opinion, la Plataforma Europea ODR
ha demostrado su utilidad, ya que ha ayudado a
la resolucion de litigios de consumo, aunque
haya sido de manera indirecta y en un modo que
no estaba previsto. Los datos publicados expre-
san, en primer lugar, la falta de conocimiento
que existe todavia respecto del funcionamiento
de la Plataforma. Esta constatacion debe animar
a la Comision Europea, asi como a otras entida-
des publicas, a hacer un esfuerzo mayor a la hora
de difundir la informacion. Se trata de una tarea
que no sera facil, ya que la "funcion de interme-
diacion" que desarrolla la Plataforma Europea
ODR no contribuye a su facil comprension. En
efecto, la Plataforma Europea ODR no es una
entidad RAL que se ocupe de la resolucion de liti-
gios v su objetivo es solo servir de punto de en-
trada para las reclamaciones que deberan ser re-
sueltas por las entidades RAL acreditadas que
existen en los Estados miembros. Sin embargo lo
que especialmente grave es el muy elevado por-
centaje de archivos automaticos que han tenido
lugar, simplemente, por haber faltado la contes-
tacion del empresario al correo electronico (85%).
Respecto de este segundo dato resulta de inte-
rés revisar el funcionamiento legal de la Plata-
forma Europea ODR en busca de defectos en su
régimen juridico.

En la parte positiva la Plataforma Europea ODR
cuenta en su haber el establecer un punto de en-
trada Gnico para los consumidores (y comercian-
tes), lo que hace que no haya de ser dificil encon-
trarlo para presentar una reclamacion. Si todo
funciona correctamente y el empresario que
contrata en linea ha incluido en su web el enlace
a la plataforma (art. 14 RRLL), la reclamacion se
podra poner incluso comenzando en la pagina
del empresario. En la parte positiva también se
encuentra que la plataforma Europea ODR pro-
porcione un formulario electrénico de reclama-
cion que puede rellenarse en todos los idiomas
europeos, sin obligar al consumidor a utilizar un
idioma extranjero si necesita presentar una re-
clamacion contra un comerciante extranjero. La
plataforma ODR de la UE también ofrece una he-
rramienta de gestion electronica (opcional) que
permite, en su caso, que se siga en linea el pro-
cedimiento de resolucion de litigios, una plata-
forma que resulta gratuita para todos, partes y
entidad RAL a la que se haya transmitido la re-
clamacion. Ademas, todas las entidades RAL que
se encuentran conectadas con la plataforma eu-
ropea habran debido obtener su acreditacion en
un Estado miembro vy, por tanto, deberan cumplir
con las condiciones de calidad en la resolucion
alternativa de litigios de consumo que establece
la Directiva 2013/11/UE, a saber, conocimientos
especializados, independencia e imparcialidad,
transparencia, eficacia, equidad, libertad vy legali-
dad.

Entre las cuestiones que se pueden mejorar en el
régimen del RRLL la doctrina mas autorizada de-
nuncia que en la actualidad no resulta adecuada
la distincion entre litigios surgidos de contratos
celebrados en linea y fuera de linea, sobre todo a
la vista de que hoy en dia la distincién comienza
a hacerse difusa debido a que casi todos los con-
tratos al final conllevan algan tipo de compo-
nente digital.?" A la plataforma europea ODR
también se le reprocha que haya rehuido intro-
ducir elementos de negociacion en linea, algo
que caracteriza particularmente al ODR (subasta
ciega, negociacion automatizada o asistida, etc),
funcionalidades que permiten la resolucion de
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litigios sin intervencion humana. Resulta cierto
que en la plataforma Europea ODR no se en-
cuentran elementos relacionados con la utiliza-
cion de algoritmos y de big data, 1o que limita sus
posibilidades para ayudar en las tareas de pre-
vencion de conflictos. La falta de utilizacion de
estas técnicas determina la necesidad de que
cada reclamacion de consumo sea resuelta de
manera individualizada con el apoyo de un ter-
cero neutral. En la practica esto supone replicar
los procesos ante entidades RAL tradicionales.

La omision de esta clase de funcionalidades de la
plataforma europea encuentra sin embargo ex-
plicacion en el hecho de que esta fue concebida
por la Comision Europea no para resolver los
conflictos sino para coordinar y mejorar la infra-
estructura de entidades nacionales de resolucion
alternativa. A lo sumo, en el Gltimo momento se
llego a incluir en ella una herramienta de trami-
tacion de asuntos que es ofrecida, de manera
opcional, a las partes y a las entidades RAL, para
su utilizacion cuando asi se estime oportuno (art.
5.4 d) RRLL). Por ello, el Derecho europeo ha de-
jado en manos de los Estados miembros, y de las
entidades RAL, el desarrollo de todas las poten-
cialidades del ODR, apareciendo asi la plata-
forma europea como un acicate y un punto de
partida para este desarrollo, que estara desti-
nado a complementar el funcionamiento de la
plataforma europea.

El reto actual es que las empresas, en un modo
similar al que estan haciendo algunas como e-
bay o Amazon, tengan sus propias plataformas
para la resolucion de litigios, y que las entidades
RAL acreditadas en los Estados miembros sepan
desarrollar sus propias plataformas de una
forma positiva con miras al cumplimiento de las
funciones que cabe asignar a la resolucion alter-
nativa de litigios de consumo. En esta direccion,
la lectura de la legislacion europea deja claro que
esta pretende promover la transparencia, el se-
guimiento de los litigios de los consumidores asi
como la deteccion de los problemas recurrentes
(art. 7.2 DRAL), unas funciones que se veran
enormemente facilitadas mediante la ayuda de
las funcionalidades caracteristicas del ODR.

Ya en este momento es posible comprender la
estrecha relacion entre el caracter especializado
de una entidad RAL y la gestion mas eficiente de
los litigios. Las posibilidades de un desarrollo efi-
ciente de la cuarta parte pueden depender, en
cierta medida, de la estructura de las entidades
ADR propias en cada Estado miembro europeo.
Por ejemplo, el uso de la cuarta parte tendra mas
dificultades por parte de las entidades ADR del
tipo del sistema de arbitraje de consumo espa-
nol, debido a la gran competencia general de
este sistema para conocer las disputas de los
consumidores.

Uno de los reproches mas importantes que cabe
hacer al régimen de la plataforma europea es
que no se descarta por completo la necesidad de
que el procedimiento ante la entidad RAL exija
una interaccion cara a cara, algo que traiciona el
objetivo de laimplantacion del ODR a nivel euro-
peo. En efecto, segln la legislacion europea (art.
20.2 f) de la DRAL, incluso si las partes pueden
presentar una reclamacion en el punto de en-
trada dnico de la Plataforma, esto no garantiza
un procedimiento completamente en linea, ya
que la presencia fisica de las partes puede ser
requerida, tal y como por ejemplo hacen las enti-
dades RAL que han sido acreditadas en Espana.
A pesar de que la plataforma europea ofrece una
herramienta de gestion electrénica que permite
el procedimiento de resolucion de disputas en li-
nea, esta herramienta solo se ofrece como una
opcion, sin perjuicio de que los Estados miem-
bros establezcan la necesidad de la presencia fi-
sica.

La plataforma garantiza que los consumidores
puedan presentar una reclamacion en su propio
idioma. La posibilidad de completar el formulario
en cualquier idioma de la Union Europea no sig-
nifica, sin embargo, que la entidad ADR seleccio-
nada tenga que procesar la reclamacion en ese
idioma. Una vez que la queja se transmite a una
entidad RAL, la plataforma simplemente se
preocupa por informar al consumidor sobre el
idioma en el que se llevara a cabo el procedi-
miento, aunque los consumidores pueden haber
tenido la impresion de que podran utilizar su
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idioma durante todo el procedimiento. Sin em-
bargo, la Directiva RAL no garantiza a los consu-
midores el uso de su lengua materna o incluso el
idioma utilizado para celebrar el contrato. Pen-
semos por ejemplo en una empresa checa que
ha vendido a un consumidor espanol y que la
transaccion ha tenido lugar en inglés. Si esta em-
presa checa esta adherida a una entidad RAL en
la Repuablica Checa, y esa entidad RAL solo opera
en ese idioma, el consumidor espanol se vera
obligado a seguir un procedimiento en un idioma
que no entiende. Si bien es cierto que la plata-
forma garantiza una traduccion automatica, esta
traduccion automatica, incluso si puede ayudar,
finaliza en el momento en que el litigio se ha
transmitido a una entidad RAL. Por eso en este
ambito el régimen europeo puede ser mejorado.

En el régimen de la plataforma se produce hoy
una importante disfuncion, puesto que la plata-
forma no toma en cuenta la existencia de una
obligacion de participar en el procedimiento ante
una entidad RAL que puede recaer sobre el em-
presario, o bien su adhesion previa a una entidad
RAL, para de esta circunstancia determinar la
transmision automatica de la reclamacion a di-
cha entidad RAL. Aqui quizas se encuentra una
de las razones para que el 85% de los archivos
automaticos de las reclamaciones presentadas
por los consumidores. En la actualidad, si el co-
merciante no responde al correo que recibe, o
simplemente si el consumidor no es capaz de in-
dicar dicho correo electranico, la plataforma de la
plataforma ODR de la UE archiva la reclamacion.
Cuando el comerciante esta legalmente adherido
0 a través de acuerdo previo a una entidad RAL
el comienzo del procedimiento no debe depender
de la existencia de la respuesta del comerciante.

El régimen de la plataforma europea tampoco
tiene en cuenta, al menos no de forma expresa,
la especialidad que deberia establecerse en el ré-
gimen del arbitraje de consumo. El sometimiento
a arbitraje supone excluir la via jurisdiccional.
Para proteger a las partes ante eventuales e
inesperadas renuncias a la via jurisdiccional, el
articulo 10.2 DRAL requiere un consentimiento
especial e informado. Dada la importancia de

estas declaraciones, que implican la renuncia al
derecho del consumidor a acudir a los tribunales
y también la posibilidad de beneficiarse del foro
del pais de su domicilio, en los casos transfron-
terizos se debe exigir que dichas declaraciones
tengan lugar en un idioma que sea conocido por
el consumidor. Como consecuencia, cuando el
método de solucion es el arbitraje, la declaracion
de consentimiento solo deberia permitirse a tra-
vés de la plataforma europea. Y por lo tanto de-
beria excluirse la posibilidad de hacer efectiva
una declaracion de aceptacion del arbitraje de
consumidores a través de plataformas, que
eventualmente puedan existir, que no permitan
el uso del idioma del consumidor para este pro-
posito. Como garantia adicional del derecho de
acceso a los tribunales, la violacion de estos re-
quisitos linguisticos debera abrir la posibilidad de
impugnar la validez del acuerdo de arbitraje de
consumo.

Como se puede apreciar, aunque la plataforma
europea supone un paso significativo para dar
respuesta a las dificultades propias de la contra-
tacion electronica, se trata de un paso insufi-
ciente. La plataforma debe ser vista como un
punto de partida, y no de llegada en lo que res-
pecta a la instauracion del ODR en Europa. Si
bien resulta necesario corregir algunos defectos
en el régimen de la plataforma, la tarea principal
del desarrollo del ODR, y su puesta en funciona-
miento en los mas diversos sectores de litigios,
ha quedado fundamentalmente encomendada a
los Estados miembros, a las entidades RAL que
se acrediten en los Estados miembros vy a las
empresas que participen en la contratacion elec-
tronica.

4. El nuevo marco legal espanol para la re-
solucion de litigios de consumo derivados
de la contratacion electronica

A
La posicion de la Ley 7/2017, de 2 de noviembre

En el nivel de la legislacion estatal, la transposi-
cion de la DRAL ha tenido lugar, hasta ahora, a
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través de la Ley 7/2017, de 2 de noviembre. La
Ley contd en el momento de su aprobacion con
un alto consenso y su redaccion final recibio el
respaldo de 318 diputados. Pero la LDRAL es
solo un primer paso para que la DRAL y el RRLL
desplieguen todo su vigor en Espana. Por una
parte, es necesario que se activen los procedi-
mientos a que se refiere la propia LDRAL. La
LDRAL define cuales son las entidades que pue-
den obtener la acreditacion europea, qué requisi-
tos deben cumplir, el procedimiento a seguir
para conseguir la acreditacion, qué métodos de
solucion de litigios pueden utilizar o, entre otras
cuestiones, ante qué autoridades se debe solici-
tar la acreditacion. La LDRAL ni concede, ni
puede hacerlo, la acreditacion a ninguna entidad
RAL. Su obtencion esta sometida a la presenta-
cion de una solicitud y al control del cumpli-
miento de requisitos por parte de la autoridad
competente. La composicion y estructura final
de las entidades RAL acreditadas en Espana sera
el resultado del modo en que sea recibida la
nueva ley por entidades puablicas y privadas
pues, en principio, esta posibilidad queda abierta
a toda persona fisica o entidad, publica o privada.
Por ahora la lista de entidades RAL acreditadas
en Espana, disponible en la web de la Plataforma
Europea ODR, menciona a cinco Juntas Arbitrales
de Consumo.?? En segundo lugar, hay disposicio-
nes de la LDRAL que han de ser objeto de desa-
rrollo reglamentario, algo que se prevé expresa-
mente por la Disposicion final segunda de la
LDRAL. En tercer lugar, las disposiciones adicio-
nales primera y segunda contemplan la aproba-
cion, por Ley y por Orden del Ministerio respecti-
vamente, de la normativa especial que se ocu-
para de regular las entidades de resolucion alter-
nativa en dos sectores concretos, a saber, el am-
bito de la actividad financiera, por una parte, y el
ambito de proteccion de los usuarios del trans-
porte aéreo.

Ademas, en las Comunidades Autonomas que
poseen competencias sobre materias incluidas
en el ambito de aplicacion de la DRAL también
son posibles desarrollos legislativos propios.*?
Junto al tempranero Decreto 98/2014, de 8 de

julio, sobre el procedimiento de mediacion en las
relaciones de consumo de la Comunidad Auto-
noma de Cataluna,** en este momento se conoce
la existencia de trabajos legislativos sobre esta
tematica al menos en dos Comunidades Autono-
mas mas (Andalucia®® y Extremadura).”® Por esta
razon resulta de interés identificar los funda-
mentos de la distribucion, entre la legislacion es-
tatal y la legislacion autonémica, de la compe-
tencia sobre los diversos aspectos, muy intrinca-
dos entre si, que se asocian a la institucion de la
mediacion de consumo. Finalmente, la nueva ley
y los desarrollos normativos a que nos hemos
referido no agotan la plena efectividad del Dere-
cho europeo sobre resolucion alternativa de liti-
gios de consumo. Los nuevos marcos normati-
vos seran la base sobre la cual las entidades
RAL, tanto de nueva creacion como existentes en
Espana en la actualidad, puedan solicitar y obte-
ner su acreditacion como entidades RAL euro-
peas.’’

Las normas dictadas o en proyecto apenas con-
tienen soluciones especiales para los litigios que
surgen de la contratacion. Entre las escasas nor-
mas que abordan esta especialidad se encuentra
el art. 7 LDRAL, que recuerda que los litigios sur-
gidos en linea también deben ser conocidos por
las entidades RAL acreditadas.”® Las disposicio-
nes de la LDRAL resultan por tanto de aplicacion
indistinta a los litigios surgidos de la contrata-
cion convencional y de la contratacion electro-
nica. Por ello, todas las obligaciones que recaen
sobre los empresarios adheridos a entidades
RAL son también de aplicacion a los comercian-
tes que realizan comercio electronico (art. 40.1y
3). No obstante, de forma especial para la con-
tratacion electrdnica resulta relevante la obliga-
cion que se establece para los empresarios de
informar de la existencia de la plataforma Euro-
pea ODR.?® Aunque no esta expresamente con-
cebido para esta clase de contratacion, probable-
mente también tendra mayor interés en las cir-
cunstancias propias de la contratacion electro-
nica lo dispuesto en el articulo 43 LDRAL relativo
a la asistencia a los consumidores en los litigios
transfronterizos a través del Centro Europeo del
Consumidor en Espana, asi como la asignacion a
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este Centro de las tareas de punto de contacto
con las funciones que establece el art. 7 RRLL.
Por otra parte, si bien es cierto que en el resto
del sistema espanol de resolucion alternativa de
litigios de consumo se contienen especialidades
(ad.ex. el establecimiento de obligaciones de par-
ticipacion en procedimientos ante entidades
RAL),*° estas previsiones son de aplicacion a
concretos sectores de litigios que, por ahora, no
aparecen determinados por el caracter, conven-
cional o electronico, de la contratacion que ha
dado lugar al litigio.

B

El modelo seguido en Espafa para la transposi-
cion de la Directiva 2013/11/UE

De la lectura de los articulos 2, 3.1y 7 LDRAL se
desprende que pueden obtener la acreditacion
europea en Espana las entidades de resolucion
alternativa de litigios de consumo establecidas
en Espana, de manera duradera, tanto publicas
como privadas, que propongan, impongan o faci-
liten una solucion entre las partes en el ambito
de la resolucion alternativa de litigios de con-
sumo relativos a obligaciones contractuales deri-
vadas de contratos de compraventa o de presta-
cion de servicios, domésticos y transfronterizos,
y celebrados o no en linea, siempre que cumplan
los requisitos establecidos para la acreditacion
que contempla la LDRAL.

Enla DRAL el acceso a la acreditacion de una en-
tidad RAL queda sometido a la condicion de que
pueda conocer de litigios relativos a obligaciones
contractuales derivadas de contratos de com-
praventa o de prestacion de servicios. Por esta
razon resulta llamativo que el legislador espanol
haya incluido un parrafo al final del apartado pri-
mero del articulo 3 segdn el cual:

Asimismo, la presente ley sera de aplicacion a las
entidades que, actuando en el ambito de la reso-
lucion alternativa de litigios relativos al cumpli-
miento por las empresas adheridas de los com-
promisos asumidos en codigos de conducta so-
bre 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, solici-
ten voluntariamente su acreditacion para ser in-
cluidas en el listado nacional de entidades acre-
ditadas.”

Aungue no concuerde con el propésito de la
DRAL, poco cabe objetar al hecho de que el legis-
lador haya decidido permitir la acreditacion de
este tipo de entidades, al tratarse de algo ajeno a
la DRAL. Sin embargo, vemos dificultades a la
hora de que estas entidades puedan ser admiti-
das por la Comision Europea e incorporadas al
listado Unico que contiene las entidades RAL de
los Estados miembros. Sobre todo porque re-
sulta dificil imaginar que puedan figurar en la
Plataforma Europea ODR entidades cuya com-
petencia material no se extienda sobre litigios
relativos a contratos.

La LDRAL acoge el concepto de consumidor del
sistema espanol que, como se sabe, a diferencia
del europeo, incorpora a las personas juridicas.
Segln el tenor del articulo 2 letra a) LDRAL, se
define como consumidor:

"toda persona fisica que actte con fines ajenos a
su actividad comercial, empresarial, oficio o pro-
fesion, asi como toda persona juridica y entidad
sin personalidad juridica que actde sin animo de
lucro en un ambito ajeno a una actividad comer-
cial o empresarial, salvo que la normativa aplica-
ble a un determinado sector econémico limite la
presentacion de reclamaciones ante las entida-
des acreditadas a las que se refiere esta ley ex-
clusivamente a las personas fisicas."

Por la manera en que esta redactada cabe en-
tender que esta definicion de consumidor tiene
el proposito de no sobrecargar a las entidades
RAL espanolas con reclamaciones de consumi-
dores personas juridicas. De este modo se presta
cobertura a una eventual acreditacion europea
que pueda ser ganada por alguna entidad RAL
existente en la actualidad, singularmente la Ofi-
cina de Atencion al Usuario de las Telecomunica-
ciones. Como se sabe, a través de un cambio le-
gislativo que tuvo lugar en 2012, se restringio la
competencia de esta Oficina al conocimiento de
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las reclamaciones presentadas por consumido-
res personas fisicas.’” No obstante, mas alla de
este efecto, resulta necesario advertir que esta
disposicion no afecta a la aplicacion, sobre con-
sumidores personas fisicas y juridicas, de otras
normas de la LDRAL como, por ejemplo, las rela-
tivas al caracter no vinculante para el consumi-
dor de los pactos de mediacion o de arbitraje de
consumo celebrados con anterioridad al surgi-
miento del litigio.

El apartado segundo del articulo 3 LDRAL con-
tiene una lista de aspectos que quedan excluidos
del ambito de aplicacion de la ley. La acreditacion
regulada por la LDRAL queda descartada para los
servicios de reclamaciones gestionados por los
empresarios (3.2 letra c) LDRAL). La LDRAL tam-
poco es de aplicacion a la negociacion directa en-
tre el consumidor y el empresario (letra a). La
DRAL y la LDRAL excluyen de su ambito de apli-
cacion a los procedimientos iniciados por un co-
merciante contra un consumidor.?* Como re-
cuerda el TJUE en su sentencia de 14 de junio de
2017, las disposiciones de la DRAL solo son apli-
cables a los procedimientos incoados por un
consumidor contra un comerciante.?* Ahora bien,
aunque asi pueda parecer, esta exclusion no
afecta al acceso a la acreditacion de las entida-
des RAL que conozcan también de las reclama-
ciones de comerciantes contra consumidores, las
cuales no tienen porqué quedar sometidas a los
estandares de la DRAL. Asi se desprende del
propio articulo 2.2 RRLL. De hecho, algunos Es-
tados miembros, como Alemania, Bélgica, Lu-
xemburgo y Polonia, contemplan que las entida-
des RAL acreditadas puedan conocer de las re-
clamaciones de un comerciante contra un consu-
midor. En el sistema espanol contamos con el
gjemplo de las juntas arbitrales de transporte,
pues las controversias de las que pueden cono-
cer no quedan definidas por la posicion de em-
presario y de consumidor. Aunque esta opcion
parece haber sido descartada en el sistema es-
panol a la vista del tenor del art. 3.2 b) LDRAL,
que excluye del ambito de aplicacion de la ley los
procedimientos de resolucion alternativa de liti-
gios iniciados por los empresarios contra los
consumidores, en otra interpretacion posible,

mas apegada a la que hace el TJ, cabria entender
que el conocimiento de esta clase de litigios no
impide por si misma la obtencion de la acredita-
cion, por mas que tales reclamaciones estuvie-
ran sometidas a un régimen diferente. La LDRAL
también excluye de su ambito de aplicacion los
litigios entre empresarios (letra d), los intentos
en el marco de un procedimiento judicial con el
fin de intentar solucionar el litigio objeto del
mismo (letra e) asi como las reclamaciones que
se refieran a servicios no econémicos de interés
general (letra f).

Conviene advertir que el objetivo de la exclusion
referida a los servicios relacionados con la salud
prestados por un profesional sanitario a pacien-
tes para evaluar, mantener o restablecer su es-
tado de salud, como la receta, dispensacion y
provision de medicamentos y productos sanita-
rios, vy de la relativa a los prestadores pablicos de
ensenanza complementaria o superior®> no es
impedir el acceso a la acreditacion europea de
aquellas entidades RAL que se ocupen de resol-
ver litigios en esos ambitos. La intencion del le-
gislador europeo es solamente la de reducir el
alcance de las obligaciones que pesan sobre los
Estados de garantizar una cobertura completa
por entidades RAL de los litigios relativos a con-
tratos de prestacion de esos servicios. Como
consecuencia, nada obsta a extender sobre ellos
la cobertura de las entidades RAL acreditadas,
algo que no ha hecho el legislador espanol. En
Europa contamos con el precedente del Reino
Unido, donde la referida extension ha tenido lu-
gar debido a que los estudiantes universitarios
son considerados como consumidores al efecto
del conocimiento de esta clase de litigios por
parte de entidades RAL acreditadas.

La LDRAL contiene los requisitos a los que han
de adaptarse las entidades RAL vy sus procedi-
mientos para obtener la acreditacion europea.
Las entidades acreditadas deben permitir el facil
acceso, en linea o no, al procedimiento (art. 12)
asi como la presentacion de reclamacion, tam-
bién en linea y fuera de linea (art. 17). El articulo
18 LDRAL ha acogido el grueso de los motivos de
rechazo de reclamaciones que son admitidos por
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el articulo 5.4 DRAL, si bien con alguna innova-
cion.®

De establecer el grado de conocimiento exigido a
las personas responsables de resolver los litigios
se ocupa el articulo 22 (condiciones y cualifica-
cion de las personas encargadas de resolver los
litigios). El régimen tendente a garantizar el
cumplimiento de los principios de independencia
y de imparcialidad se recoge en los articulos 23
(principios de independencia e imparcialidad), 24
(actuaciones en caso de conflicto de intereses de
la persona encargada de la resolucion de un liti-
gio con las partes) y 25 (garantias adicionales de
imparcialidad exigibles a las personas encarga-
das de la resolucion de un litigio empleadas por
organizaciones profesionales o asociaciones em-
presariales). Las obligaciones que derivan del
cumplimiento del principio de transparencia se
contienen en los articulos 6.1 (Estatuto o regla-
mento de funcionamiento de las entidades de
resolucion alternativa), 35 (obligaciones de infor-
macion y transparencia) y 38 (informacion anual
de actividad). De las obligaciones que derivan del
principio de eficacia se ocupa el articulo 17 (re-
quisitos de presentacion y recepcion de reclama-
ciones), 10 (defensa y asesoramiento de las par-
tes), 11 (coste de los procedimientos) y 20 (dura-
cion de los procedimientos).

De dar respuesta a las obligaciones que derivan
del principio de equidad se ocupan los articulos
10 (defensa y asesoramiento de las partes), 14
(garantias especificas de informacion en los pro-
cedimientos que finalicen con una propuesta de
solucion), 17 (requisitos de presentacion y recep-
cion de reclamaciones) y 21 (requisitos relativos
alaresolucion y su notificacion). Las exigencias
relacionadas con el cumplimiento del principio de
libertad se recogen en los articulos 13 (eficacia
de los pactos previos entre consumidor y empre-
sario de sometimiento a un procedimiento con
resultado no vinculante) y 15 (eficacia de los
pactos previos entre consumidor y empresario
de sometimiento a un procedimiento con resul-
tado vinculante y garantia de consentimiento in-
formado en los pactos posteriores al surgi-
miento del litigio).

El contenido del principio de legalidad se en-
cuentra en el articulo 16 (aplicacion de normas
imperativas en procedimientos con resultado
vinculante para el consumidor). La transposicion
del articulo 12 DRAL tiene lugar a través del ar-
ticulo 4 LDRAL (efectos de la presentacion de re-
clamaciones ante una entidad de resolucion al-
ternativa acreditada). Los articulos 40 (obligacion
de informacion de los empresarios sobre las en-
tidades acreditadas) y 41 (incumplimiento de la
obligacion de informacion de los empresarios)
llevan a cabo la transposicion del articulo 13
DRAL.

La LDRAL ha proclamado el principio de gratui-
dad para el consumidor de la intervencion en
procedimientos ante entidades RAL acreditadas
(art. 11). En cambio se ha omitido si sera posible
el cobro al empresario que participa en esta
clase de procedimientos, una cuestion que queda
abierta a nivel de la regulacion de las entidades
RAL y también en el nivel de la regulacion auto-
nomica.’’ En los debates que puedan tener lugar
sobre este punto resultaria de interés conocer
cual es el coste real de los procedimientos ante
las entidades RAL, pues de este modo podria
justificarse la involucracion de los empresarios,
en mayor medida los que tienen mas quejas, en
la financiacion de las entidades RAL. De esta ma-
nera se podria superar la denuncia vox populire-
lativa a que las juntas arbitrales de consumo se
han convertido en los sevicios de atencion al
cliente de algunas companias, especialmente las
dedicadas a las telecomunicaciones. Para el
avance en esta linea puede resultar de interés
conocer en profundidad las soluciones del FOS
en el Reino Unido.*®

En Espana la acreditacion ha sido finalmente de-
negada a las entidades RAL en las que el perso-
nal que ha de resolver las reclamaciones es retri-
buido o esta empleado por la empresa recla-
mada. Los denominados "defensores del cliente
de empresa" han quedado excluidos de la acredi-
tacion, una medida cuyo objetivo es intensificar
el grado de independencia de las entidades RAL.
Pero no todos los "defensores del cliente" que-
dan al margen de la acreditacion en conformidad
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con la nueva ley. Por esta si pueden optar, en vir-
tud del articulo 25 LDRAL, vy de lo previsto por la
Directiva, las entidades RAL en las que las perso-
nas encargadas de la resolucion de un litigio
sean empleadas o retribuidas exclusivamente
por una organizacion profesional o una asociacion
empresarial, siempre que cuenten con un presu-
puesto independiente, especifico y suficiente
para el cumplimiento de sus funciones.

De la lectura de la nueva ley no se desprende con
claridad en qué situacion quedan los defensores
del cliente de entidades financieras, sobre todo a
la vista del apartado tercero de la Disposicion
adicional primera LDRAL. Segln su tenor, "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 no-
viembre, de Medidas para la Reforma del Sis-
tema 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 orga-
nismo donde estan incardinados con el fin de po-
der ser acreditados como entidad de resolucion
alternativa de litigios financieros". Las dudas que
aqui se plantean son diversas. Durante el tiempo
que pueda transcurrir hasta la creacion por ley
de la entidad Gnica que es prevista por el apar-
tado primero de la Disposicion adicional primera,
y como excepcion a la regla general, ;podran ac-
ceder a la acreditacion solo los defensores del
cliente de una asociacion u organizacion de va-
rias entidades financieras, en conformidad con el
criterio general? ;O también lo podran hacer los
defensores del cliente de un Gnico banco? Desde
la doctrina ya se ha adelantado que, en confor-
midad con una interpretacion sistematica de los
diferentes preceptos de la ley, es posible concluir
que en esta segunda clase de situaciones la
acreditacion ha quedado descartada.® Estamos
sin embargo todavia a la espera de saber qué in-
terpretacion se seguira, pues por ahora no hay
constancia de que algin defensor del cliente de
entidades financieras haya solicitado a AECOSAN
su acreditacion como entidad RAL europea.

De acuerdo con el art. 13 LDRAL parael

consumidor los pactos anteriores al surgimiento
del litigio no son vinculantes. En cambio, para el
empresario el acuerdo es vinculante en la me-
dida en que rednan las condiciones de validez
exigidas por la normativa aplicable a dicho
acuerdo. Para la contratacion electronica esta
disposicion resulta de interés en la medida en
que los pactos de sometimiento a mediacion de
consumo que puedan quedar contenidos en los
términos y condiciones del empresario, acepta-
dos por el consumidor, no obligan al consumidor.
De todos modos, la trascendencia de esta norma
puede quedar condicionada en las situaciones
transfronterizas, para las cuales resulta necesa-
rio repasar la respuesta del sistema de Derecho
internacional privado.*

Como se ve, la reforma del sistema llevada a
cabo a través de la Ley 7/2017 ha tenido por ob-
jeto fundamental conservar la estructura del sis-
tema actual de resolucion alternativa de litigios
de consumo, eso si, modificandolo en la medida
necesaria para cumplir con las exigencias del De-
recho europeo. La legislacion dictada no llega a
abordar la necesidad de llevar a cabo una trans-
formacion de mayor calado del sistema, sin que
exista atisbo de que la tecnologia vaya a ser
aprovechada para ampliar las funcionalidades
del sistema relativas, por ejemplo, a la agrega-
cion de datos que permita tanto la deteccion de
problemas recurrentes como la obtencion de in-
formacion relevante a fin de prevenir el surgi-
miento de nuevos litigios.

C
El alcance de las disposiciones de la Ley 7/2017

A las entidades RAL que soliciten la acreditacion
a las autoridades competentes designadas en
Espana les son de aplicacion los requisitos exigi-
bles para la acreditacion de las entidades de re-
solucion alternativa (articulos 5-7 LDRAL), los
requisitos relativos a los procedimientos gestio-
nados por las entidades de resolucion alternativa
(articulos 8-21) y los requisitos relativos a las
personas encargadas de la resolucion de los pro-
cedimientos gestionados por las entidades de
resolucion alternativa (articulos 22-25 LDRAL).
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Para obtener su acreditacion estas entidades
han de seguir el procedimiento regulado en los
articulos 26 a 34 LDRAL, y una vez obtenida
quedaran sometidas a las obligaciones a que se
refieren los articulos 35 a 39 LDRAL.

La perspectiva acogida por la LDRAL en cuanto al
ambito de aplicacion -la Ley se aplica exclusiva-
mente a las entidades RAL que soliciten y obten-
gan su acreditacion- responde al criterio de la
DRAL que, a su vez, ha sido objeto de precision
por el TJUE en su sentencia de 14 de junio de
2017 .“7Sin entrar en su concrecion, sin em-
bargo, el TJUE ha afirmado que hay disposiciones
en la DRAL cuyo ambito de aplicacion no se aco-
moda al mencionado. Asi se desprende del apar-
tado 51 in fine de la sentencia, seglin el cual la
autonomia legislativa de los Estados queda in-
tacta a condicion de que se respete el efecto util de
la Directiva 2013/11 (apartado 51 in fine de la
sentencia).** En defecto de aclaraciones, corres-
ponde al intérprete identificar si, en aras del res-
peto del efecto Gtil, en la DRAL hay normas cuya
aplicacion no se hace depender del caracter —
acreditado o no acreditado- de la entidad RAL.
Este descubrimiento podra determinar la posibi-
lidad de llevar a cabo una interpretacion de la
LDRAL teniendo en cuenta el efecto interpreta-
tivo del Derecho de la Union Europea.

Las dificultades interpretativas se presentan, so-
bre todo, respecto de aquellas disposiciones cu-
yos mandatos no van referidos a las entidades
RAL acreditadas. Respecto de estas disposicio-
nes hay que delimitar su ambito de aplicacion te-
niendo en cuenta los objetivos perseguidos vy el
efecto til del Derecho de la Union Europea.

Una primera excepcion se descubre en el alcance
de las exigencias que provienen del principio de
libertad, que en la LDRAL queda contenido en los
articulos 13 (eficacia de los pactos previos entre
consumidor y empresario de sometimiento a un
procedimiento con resultado no vinculante) y 15
(eficacia de los pactos previos entre consumidor
y empresario de sometimiento a un procedi-
miento con resultado vinculante y garantia de
consentimiento informado en los pactos

posteriores al surgimiento del litigio). La garantia
juridica que consiste en excluir el efecto vincu-
lante para el consumidor de un pacto que le prive
del derecho a recurrir a tribunales, y que haya
sido celebrado antes de que surja el litigio, en
nuestra opinion no puede quedar condicionada a
la comprobacion de que la clausula en cuestion
designe a una entidad RAL acreditada. A esta
conclusion se debe llegar no tanto por el hecho
de que, de este modo, tendriamos dos regime-
nes diferentes para la clausula de sometimiento,
una situacion que ya ha contado con preceden-
tes en el sistema espanol de las clausulas de so-
metimiento al arbitraje de consumo.*® En esta
ocasion, sin embargo, esa dualidad de regimenes
no se compadece con el objetivo de proteccion
perseguido por la norma pues el régimen mas
exigente de sometimiento a una entidad RAL
solo seria de aplicacion cuando la clausula remite
a entidades RAL acreditadas, unas entidades
que, se supone, cumpliran con estandares mas
elevados de proteccion del consumidor en el tra-
tamiento de las reclamaciones. Por el contrario,
no seria de aplicacion cuando se trata del some-
timiento a entidades RAL no acreditadas. A efec-
tos practicos, de producirse esa dualidad de regi-
menes, que para las clausulas de arbitraje de
consumo lo encontrariamos respectivamente en
elart. 57.4 TRLGDCU**y en el art. 15 LDRAL, el
resultado seria que el consentimiento informado
para el arbitraje de consumo que es exigido por
el art. 15 LDRAL solo resultaria exigible para que
el consumidor quedase sometido a una junta ar-
bitral de consumo acreditada, y no en cambio
cuando el sometimiento se produjera a una junta
arbitral de consumo no acreditada. Por otra
parte, tampoco resulta admisible mantener, con
base en el art. 2 g) Directiva, que el régimen eu-
ropeo sobre el sometimiento a entidades RAL no
sea de aplicacion cuando el litigio haya sido ini-
ciado por el empresario contra el consumidor, tal
y como se ha llegado a sostener.*> En ambas si-
tuaciones es preciso invocar el efecto Gtil del De-
recho europeo en el modo en que ha sido esta-
blecido por el TJUE en su sentencia de 14 de ju-
nio de 2017 ..
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La consecuencia de esta interpretacion es que
las soluciones armonizadas que derivan del art.
10 DRAL, que en el sistema espanol quedan con-
tenidas en los articulos 13y 15 LDRAL, se han
convertido en las normas generales sobre las
restricciones a la eficacia de los pactos de some-
timiento a entidades RAL. De esta afirmacion re-
sulta posible deducir consecuencias del mayor
interés. Entre ellas, la necesidad de afirmar que
algunas disposiciones han quedado derogadas,
como el articulo 57.4 TRLGDCU o el articulo 38.1
LOTT en cuando pueda afectar a consumidores, y
ello en virtud del alcance general de la Disposi-
cion derogatoria Gnica de la LDRAL.

También resulta necesario precisar la extension
de las disposiciones que hacen recaer obligacio-
nes de informacion sobre los empresarios. El art.
13 DRAL asigna a los empresarios la obligacion
de informar sobre las entidades RAL a las que se
encuentran adheridos o en cuyos procesos estan
obligados a participar. Segin la interpretacion
mas al uso, que toma como fundamento el art.
4.1 h) DRAL, esta obligacion solo existe cuando
la entidad RAL en cuestion haya obtenido la
acreditacion europea, de tal manera que los em-
presarios adheridos a entidades RAL no acredi-
tadas no quedan obligados a informar a los con-
sumidores sobre su adhesion. En la medida en
que estas obligaciones no van referidas a las en-
tidades RAL acreditadas, y en consideracion al
efecto Gtil de esta disposicion, a la espera de un
pronunciamiento de clarificacion por parte del TJ,
resulta posible interpretar que la obligacion de
informar recae sobre todos los empresarios que
estén adheridos a entidades RAL, estén o no
acreditadas.

Esta opcion interpretativa no ha sido, sin em-
bargo, la acogida en apariencia por el legislador
espanol que, en el art. 40 LDRAL, bajo el titulo
"Obligacion de informacion de los empresarios
sobre las entidades acreditadas" hace recaer las
obligaciones de informacion exclusivamente so-
bre los empresarios adheridos a entidades RAL
acreditadas. En efecto, de acuerdo con el apar-
tado 1 del articulo 40 LDRAL:

«El empresario que esté adherido a una entidad

acreditada en Espana o en cualquier Estado miem-
bro de la Unién Europea o venga obligado por una
norma o codigo de conducta a aceptar su interven-
cion en la resolucion de sus litigios, debera informar
a los consumidores de la posibilidad de recurrir a di-
cha entidad>.

A sensu contrario, no quedan sometidos a esta
obligacion los empresarios adheridos a entida-
des RAL no acreditadas ni tampoco los no adhe-
ridos a ninguna clase de entidad. Se trata de una
solucion, sin embargo, que no hace correr a las
empresas en la direccion que se pretende puesto
que genera alicientes para que las empresas no
queden adheridas -la no—adhesion determina la
ausencia de obligacion de informar-. Por ello
creemos que el legislador espanol, sin dificultad,
podria haber extendido el deber de informacion
de los empresarios con miras a no generar esta
clase de agravios entre unos y otros empresa-
rios.

Con todo, a pesar del titulo del articulo 40
LDRAL, la lectura del apartado tercero hace ne-
cesario entender modificado el alcance de los
obligados a informar, por lo menos respecto de
la situacion a la que se refiere, es decir, cuando la
reclamacion presentada no haya podido ser re-
suelta por el empresario. Para estos casos, tal y
como se previene por el apartado tercero, los
empresarios quedan obligados a facilitar al con-
sumidor la informacion relativa a si se encuen-
tran adheridos a una entidad de resolucion alter-
nativa de litigios de consumo o si estan obliga-
dos por una norma o codigo de conducta a parti-
cipar en el procedimiento ante una concreta en-
tidad. Y, de no ser asi, - debiendo entenderse que,
por tanto, también en aquellos casos en los que
la empresa no se encuentra adherida a una enti-
dad RAL acreditada-, los empresarios deberan
facilitar al consumidor la informacion relativa, al
menos, a una entidad que sea competente para
conocer de la reclamacion, haciendo la indicacion
de si participaran en el procedimiento ante la en-
tidad o entidades indicadas. Desde aqui hacemos
votos para que el legislador no demore una ac-
tuacion en el sentido de homogeneizar las obli-
gaciones de informacion de los empresarios,
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para no desincentivar la adhesion a entidades
RAL acreditadas vy, sobre todo, para crear un
marco de obligaciones de informacion mas facil
de descifrar para los empresarios.

Mas claro resulta el alcance de la obligacion que
contempla el apartado quinto del articulo 40
LDRAL, de incluir en los sitios web un enlace que
permita un acceso identificable y facil a la plata-
forma de resolucion de litigios en linea de la
Union Europea. Esta obligacion recae sobre to-
dos los empresarios que celebren contratos de
compraventa o de prestacion de servicios en li-
nea, asi como sobre las plataformas de comercio
electronico o mercados en linea.

También ha de ser objeto de evaluacion el al-
cance del articulo 4 LDRAL (efectos de la presen-
tacion de reclamaciones ante una entidad de re-
solucion alternativa acreditada). Segln esta dis-
posicion:

«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 re-
sulte de aplicacion en cada caso.

2. Cuando de manera voluntaria se inicie ante una
entidad acreditada un procedimiento de resolucion
alternativa con resultado no vinculante, estando en
curso un proceso judicial, las partes, de comdn
acuerdo, podran solicitar su suspension de confor-
midad con la legislacion procesals.

Este precepto es la transposicion del articulo 12
DRAL que, como se sabe, no hace expresamente
alusion al caracter acreditado de la entidad RAL.
La regulacion espanola creemos que no resulta
afortunada pues la suspension e interrupcion de
la prescripcion, o de la caducidad de las acciones
judiciales para el consumidor, no deberian que-
dar condicionadas al caracter que concurra en la
entidad ante la cual se ha presentado la recla-
macion. Lo relevante deberia ser el hecho de que
la reclamacion esta siendo gestionada y, mien-
tras tanto, los plazos han de quedar suspendidos
o interrumpidos, para que la utilizacion de una
entidad disponible no suponga pérdida de dere-
chos vy de acciones. Esta vision del legislador

espanol tampoco deriva de la DRAL, en cuyo
animo no se encuentra la idea de impulsar la
existencia de regimenes diferentes sobre la base
de la distincion entre entidades RAL acreditadas
y no acreditadas. Cabe mantener, por tanto, que
la transposicion espanola no ha sido completa-
mente afortunada. Por ello, desde aqui, de /ege
ferenda, animamos a la reforma del precepto. Al
mismo tiempo, de lege lata deberia abrirse la po-
sibilidad de invocar el efecto atil del Derecho de
la Union Europea para forzar una interpretacion
del sistema mas acorde con los objetivos de pro-
teccion del consumidor que estan presentes en
la norma.

D

La ley 7/2017 y la mediacion de consumo

El legislador espanol ha aprovechado la LDRAL
para ponerse al dia con la Directiva 2008/52/UE.
En efecto, la disposicion final séptima de la
LDRAL ha derogado el articulo 2.2 d) LMACM de
tal manera que, al ser esta ley también de aplica-
cion a la mediacion de consumo ahora se ha cu-
bierto por completo el ambito de aplicacion de la
Directiva mencionada.“® La vigencia simultanea
de la LMACM y de la LDRAL hace preciso realizar
cierta labor de encaje entre normas a la hora de
determinar el régimen juridico de la mediacion de
consumo. Un encaje en el que también hay que
tener en cuenta las normas ya dictadas, o en
proceso de elaboracion, y que regulan la media-
cion de consumo en algunas Comunidades Auto-
nomas. Tampoco se puede olvidar que alguna
administracion local, a fin de dar a su entidad
RAL de un soporte legal adecuado, no han du-
dado en dotarse de un régimen para la media-
cion de consumo.”’

Dejando por ahora esa regulacion autonémica, la
mediacion de consumo realizada ante entidades
acreditadas queda sometida al régimen juridico
dispuesto por la LDRAL. En todas aquellas cues-
tiones que no cuenten con una regulacion espe-
cial para la mediacion de consumo en la LDRAL
es de aplicacion la LMACM. A nivel practico, la
aplicabilidad de la LMACM también a la
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mediacion de consumo genera dificultades a la
hora de determinar el régimen de la mediacion
respecto de algunos de los elementos que lo
conforman. Si estamos hablando de una media-
cion ante entidades RAL acreditadas, en la ac-
tualidad es posible identificar regulaciones no
siempre coincidentes en la LMACM y en la nor-
mativa especial para la mediacion de consumo.
Lo que decimos se aprecia en el régimen de as-
pectos como el caracter vinculante de los acuer-
dos de sometimiento a mediacion, el régimen de
la suspension de los plazos de prescripcion
mientras dura el procedimiento de mediacion,“®
el régimen a que se somete la exigencia de im-
parcialidad “° o, incluso, el régimen de capacita-
cion exigido a los mediadores. Por ejemplo,
¢debe entenderse que los mediadores que cuen-
ten con la capacitacion a que se refiere el Real
Decreto 980/2013%° lo estan también para reali-
zar mediaciones de consumo?

Entre la normativa de transposicion de la DRAL,
sea estatal o autonémica, y la LMACM opera el
principio de la aplicacion preferente de la ley es-
pecial sobre la general. A falta de disposiciones
expresas, con arreglo a este criterio habra que
resolver la aplicabilidad a la mediacion de con-
sumo del régimen relativo a la capacitacion de
los mediadores, o al régimen que garantiza su
independencia e imparcialidad. Por el mismo
motivo cabe mantener la inaplicacion a la media-
cion de consumo ante entidades RAL acreditadas
del articulo 24 LMACM (actuaciones desarrolla-
das por medios electronicos) del procedimiento
simplificado de mediacion en linea al que se re-
fiere la disposicion final séptima de la misma ley
y de los articulos 30 a 38 del Real Decreto
980/2013.%" La incompatibilidad entre el art. 24
LMACM vy la LDRAL se desprende desde el mo-
mento en que, a diferencia del resto de la media-
cion civil y mercantil, en la mediacion de con-
sumo regulada por la DRAL las entidades RAL
acreditadas deben ofrecer la posibilidad de pre-
sentar la reclamacion en linea y fuera de linea
(art. 5.2 @) y ¢), y pueden exigir la presencia fisica
de las partes en el procedimiento. Por otra parte,
el articulo 8 DRAL exige a las entidades RAL
acreditadas que el procedimiento de resolucion

alternativa exista y sea facilmente accesible,
tanto en linea como no, para ambas partes, inde-
pendientemente del lugar donde se encuentren.

La mediacion de consumo realizada ante entida-
des diferentes de las entidades RAL acreditadas
en principio queda sometida, solo y exclusiva-
mente, ala LMACM y a su reglamento de desa-
rrollo. No debe sin embargo olvidarse lo sena-
lado respecto del alcance general de algunas dis-
posiciones de la LDRAL, de tal manera que las
mediaciones, que por razon de su materia pue-
dan ser consideradas como de consumo, quedan
también sometidas al régimen del art. 13 LDRAL
sobre validez y eficacia de los pactos de someti-
miento a la mediacion de consumo.

La LDRAL parte del reconocimiento de la compe-
tencia que puede corresponder a las Comunida-
des Auténomas y a las Ciudades Auténomas de
Ceuta y Melilla para la regulacion de los procedi-
mientos de mediacion de consumo (art. 26.2
LDRAL).>? En principio, la regulacion que se re-
fiere a la mediacion de consumo que esta conte-
nida en la LDRAL no es de aplicacion respecto de
aquellas Comunidades Auténomas que lleven a
cabo desarrollos legislativos propios. Sin em-
bargo, en la regulacion de la mediacion de con-
sumo confluyen aspectos que guardan estrecha
relacion con la competencia exclusiva del Estado
sobre la legislacion procesal, en conformidad con
el art. 149.1 6 CE. Se trata de un deslinde que no
siempre es sencillo y que requiere de un analisis
mas detenido respecto del que se le puede dedi-
car en este capitulo. En hipotesis preliminar cabe
afirmar que, de acuerdo con el respeto a la com-
petencia exclusiva del Estado sobre la legislacion
procesal, lalegislacion de las Comunidades Au-
tdnomas no deberia afectar, entre otras cuestio-
nes, al régimen estatal relativo al caracter no
vinculante para el consumidor de los pactos de
sometimiento a la mediacion para resolver un li-
tigio celebrados antes de que este haya surgido,
una regla que obtiene reflejo procesal en la
nueva redaccion del art. 63 LEC, disposicion que
fue modificada por la disposicion final cuarta de
la LDRAL. En segundo lugar, la legislacion de las
Comunidades Autonomas tampoco deberia
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extenderse sobre el establecimiento de una obli-
gacion de pasar por un procedimiento de media-
cion previo como requisito o presupuesto proce-
sal sine qua non respecto del ejercicio de acciones
judiciales. En tercer lugar, tampoco la legislacion
autonomica deberia interferir en las consecuen-
cias, sobre el procedimiento judicial, de una me-
diacion intentada o frustrada. Por ltimo, la re-
gulacion autonémica tampoco deberia alcanzar a
las condiciones bajo las cuales el acuerdo de me-
diacion alcanzado puede convertirse en titulo
gjecutivo. Por tanto, serian en cualquier caso de
aplicacion los articulos 25 a 27 de la LMACM.

El encaje entre la regulacion estatal y autono-
mica sobre mediacion de consumo también ha
de ser resuelto desde la perspectiva, novedosa
en este ambito, del alcance territorial de las au-
torizaciones o acreditaciones concedidas a las
entidades RAL por las autoridades competentes
ya sean del Estado o de las Comunidades Auto-
nomas. Se trata de un problema cuya solucion,
hasta hace relativamente poco tiempo, podia en-
tenderse que quedaba facilmente resuelto y re-
posaba en la aplicacion del principio de eficacia
proclamado por la Ley 20/2013, de 9 de diciem-
bre, de garantia de la unidad de mercado.>* En
principio, esta solucion deberia ser hoy en dia ex-
cluida tras la STC 79/2017, de 22 de junio, segin
la cual el principio de eficacia nacional, tal como
ha sido configurado por la ley, es contrario al or-
den constitucional de distribucion de competen-
cias, pues excede del alcance de la competencia
reconocida al Estado en el articulo 149.1.13 CE. Y
justo a esta vision territorial del alcance de la
competencia autonémica en la regulacion de la
mediacion de consumo responden algunas de las
normas que se han dictado o se encuentran en
tramite de aprobacion.*

En nuestra opinion el planteamiento descrito, en
lo que se refiere a la limitacion territorial de los
conflictos de consumo que pueden ser conocidos
por las entidades RAL acreditadas en una con-
creta Comunidad Auténoma, no solo resulta del
todo inadecuado para la realidad, de la resolu-
cion en linea de litigios, que subyace en el Dere-
cho europeo, sino que choca de manera

alarmante con la obligacion que el Derecho euro-
peo asigna a las entidades acreditadas, las cua-
les han de poder conocer de todos los litigios na-
cionales y transfronterizos en los que intervenga
un consumidor con residencia en un Estado
miembro y una empresa con establecimiento en
un Estado miembro. No decimos que este plan-
teamiento no pueda ser seguido por la norma-
tiva de una Comunidad Auténoma con arreglo al
sistema de distribucion de competencias esta-
blecido por nuestra Constitucion. Lo que quere-
mos subrayar es que si se parte de esta premisa
de limitacion territorial sera necesario, al mismo
tiempo, afirmar que tales entidades acreditadas
por autoridades competentes de una Comunidad
Auténoma no podran entrar en la lista de entida-
des elaborada por la Comision Europea y dispo-
nible en la plataforma europea de resolucion al-
ternativa de litigios de consumo. Y como esto
podria suponer una interpretacion que vaciaria el
contenido de las competencias de las Comunida-
des Autdnomas, nos parece que resulta acertada
la posicion seguida por el Anteproyecto de Ley
de prevencion y solucion de conflictos de con-
sumo de la Comunidad Autonoma de Andalucia,
en cuyo articulo 58 (@ambito territorial de los liti-
gios en que intervengan las Entidades Mediado-
ras de Andalucia) se dispone como sigue: "Las
Entidades Mediadoras de Andalucia deben ofre-
cer o llevar a cabo procedimientos que resuelvan
litigios en materia de consumo de caracter na-
cional y transfronterizo, en linea o no, incluidos
aquellos cubiertos por el Reglamento nimero
524, del Parlamento Europeo y del Consejo, de
21 de mayo de 2013. Seguir el planteamiento
territorial descrito podra conducir, a la postre, a
limitar el nGmero de entidades RAL espanolas,
pues esta acreditacion no podra ser alcanzada
por todas aquellas que no posean la suficiente
competencia territorial.

La regulacion de la LDRAL sobre la mediacion de
consumo ha supuesto algunos avances en favor
de la proteccion del consumidor. Ya hemos men-
cionado con anterioridad la proclamacion del ca-
racter no vinculante para el consumidor de los

pactos de sometimiento a mediacion celebrados
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con anterioridad al surgimiento del litigio. La re-
gulacion de la LDRAL, igualmente, ha dado res-
puesta positiva, aunque sea de forma implicita,
al problema de la admisibilidad de la mediacion
de consumo, quedando asi superadas las dudas
que podian derivar del caracter imperativo de las
normas de proteccion de los consumidores. Se
ha optado asi por un modelo que contempla ala
mediacion de consumo como una via que, por ra-
zon de interés general, se abre para evitar la ju-
dicializacion de las reclamaciones, incluso a pe-
sar de que en el acuerdo que se alcance el con-
sumidor transija sobre derechos que tiene reco-
nocidos por normas imperativas. Las posibilida-
des de la mediacion de consumo encuentran
como Unicos limites la posible anulacion del
acuerdo por haber incurrido en alguna de las
causas que invalidan los contratos (art. 23.4
LMACM) y el control de la conformidad a Dere-
cho del acuerdo que puede ser llevada a cabo por
el notario encargado de elevarlo a pablico con
miras a la obtencion del efecto ejecutivo (art.
25.2 LMACM).

Como contrapeso a la admisibilidad de la media-
cion de consumo, la LDRAL incorpora garantias
especificas para proteger al consumidor, y a ve-
ces también al empresario. Muchas de ellas lo
que hacen es intensificar la informacion que se
proporciona antes de que dé comienzo el proce-
dimiento (art. 14.1 LDRAL) y antes de que se
preste el consentimiento al acuerdo alcanzado
(art. 14.2 LDRAL). Asi, antes de dar su consenti-
miento a una solucion propuesta, las partes de-
ben disponer de un plazo de reflexion no inferior
a tres dias habiles a contar desde la recepcion de
la propuesta. El empresario no dispondra de ese
tiempo cuando la solucion fuera vinculante para
él a causa de la previa aceptacion por el consu-
midor de la propuesta de solucion. El resto de los
elementos de proteccion del consumidor resul-
tan comunes para todas las entidades RAL acre-
ditadas por lo que no son especiales para el mé-
todo de la mediacion de consumo.

La nueva ley ha extendido sobre los acuerdos de
mediacion de consumo los efectos ejecutivos
que corresponden a los acuerdos alcanzados en

conformidad con la LMACM. Esta es una de las
consecuencias mas importantes de la disposi-
cion final séptima de la LDRAL, a través de la
cual se deroga el apartado d) del apartado 2 del
articulo 2 LMACM. Y en conformidad con esta
posibilidad, por ejemplo, el art. 43 del Antepro-
yecto de Ley de Prevencion y Solucion de conflic-
tos de consumo de la Comunidad Autonoma de
Andalucia establece la obligacion de la persona
mediadora de informar a las partes del caracter
vinculante del acuerdo alcanzado y de que pue-
den instar su elevacion a escritura publica al ob-
jeto de configurar su acuerdo como un titulo eje-
cutivo (art. 44.4). La extension del efecto ejecu-
tivo a los acuerdos de mediacion de consumo al-
canzados tras seguir el procedimiento de media-
cion podria llegar a introducir modificaciones en
la operativa de las juntas arbitrales de consumo,
en cuya practica ha sido harto frecuente que se
utilice la via del laudo arbitral conciliatorio para
propagar el efecto ejecutivo sobre un acuerdo de
mediacion de consumo alcanzado en la fase de
mediacion ante la junta arbitral de consumo.
Tanto ha sido asi que, pese al cambio importante
que ha tenido lugar sobre este punto en lo que
afecta a los acuerdos de mediacion, el Antepro-
yecto de Ley de prevencion y solucion de conflic-
tos de consumo de la Comunidad Autonoma de
Andalucia de forma expresa ha llegado a abrir
esta opcion cuando en su articulo 44.6 dispone
que "las partes podran incorporar al acuerdo de
mediacion el sometimiento del litigio resuelto al
Sistema Arbitral de consumo, solicitando que co-
nozca del asunto un organo arbitral unipersonal
o colegiado y acordando que, iniciado el procedi-
miento arbitral, presentaran el acuerdo adoptado
para su incorporacion a un laudo conciliatorio sin
necesidad de audiencia. En este supuesto, la
persona mediadora debera informar a las partes
de las caracteristicas esenciales del arbitraje de
consumo y de la eficacia juridica del laudo, de-
biendo quedar constancia de ello". No comparti-
mos la filosofia que hay detras de esta norma.
En nuestra opinion no ha de ser mision del legis-
lador el que se produzca una alteracion artifi-
ciosa de la naturaleza de la decision alcanzada a
través del procedimiento de mediacion, ni
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tampoco deberia corresponder a la administra-
cion financiar con fondos publicos esta clase de
tramites que, no lo olvidemos, son gratuitos para
las partes pero no para la entidad RAL. Y sobre
todo teniendo en cuenta que, en la actualidad,
por mas que los procedimientos no sean idénti-
cos, los acuerdos de mediacion de consumo tie-
nen también efectos ejecutivos, muy similares a
los del laudo arbitral de consumao.

La nueva regulacion también clarifica el encuadre
juridico que corresponde a las mediaciones de-
nominadas "informales" que, en aras de la
pronta resolucion de los casos, tienen lugar en
muchas entidades RAL. Ocurre asi cuando el res-
ponsable de la OMIC correspondiente, sin seguir
un procedimiento muy formal, se pone directa-
mente en contacto por teléfono con la empresa
reclamada haciendo un intento de resolver el liti-
gio de forma inmediata. La regulacion de la
LDRAL no pone impedimento a que este tipo de
actuaciones se sigan produciendo. Ahora bien, si
lo que se pretende es obtener un acuerdo de
mediacion con los efectos que la LMACM le aso-
cia, el eventual resultado positivo de estas "me-
diaciones informales" debera ser refrendado si-
guiendo el procedimiento legalmente estable-
cido. Si falta, el conflicto podra haber quedado
resuelto pero la decision alcanzada no podra ser
considerada como un acuerdo de mediacion ni se
le podra atribuir el efecto ejecutivo.

Una vez ordenados los diferentes regimenes
para la mediacion de consumo, lo que cabe pre-
guntarse es hasta qué punto resulta admisible
que los consumidores puedan optar por resolver
los conflictos de consumo ante entidades que no
cuenten con la acreditacion europea. Aunque
esto no resulte lo mas deseable, pues parece im-
probable y dificil limitar la capacidad de transac-
cion de un consumidor que tenga su capacidad
intacta, la apuesta del legislador deberia consis-
tir en establecer incentivos v facilidades para en-
cauzar a los consumidores hacia procedimientos
de mediacion ante entidades acreditadas. En
este terreno mucho las funcionalidades del ODR,
como cuarta parte, podran tener mucho que de-
cir. Y sobre todo hacia el propésito de evitar que

se provoque confusion en el consumidor a la
hora de acudir a unos u a otros centros de reso-
lucion de litigios.

E

La Ley 7/2017 y el Sistema espanol de Arbitraje
de Consumo

En Espana el legislador ha permitido la acredita-
cion europea de las entidades RAL de arbitraje
de consumo. Para este singular método de reso-
lucion se contienen sin embargo algunas restric-
ciones en el articulo 6.2 LDRAL. Las juntas arbi-
trales de consumo han ayudado al legislador es-
panol a cumplir con las obligaciones del Derecho
europeo, y prueba de ello es que las primeras
entidades acreditadas han sido de esta clase.
Para facilitar esta acreditacion la propia LDRAL
ha incorporado la modificacion de algunas dispo-
siciones del RDSAC.*® Cada junta arbitral de con-
sumo que quiera figurar en el listado de la Comi-
sion Europea debe solicitar su acreditacion a la
AECOSAN, al igual que deben haber hecho las
cinco juntas arbitrales de consumo que han reci-
bido su acreditacion entre julio y octubre de
2018.

La tarea para las juntas arbitrales de consumo
que quieran acceder a la acreditacion no resulta
tan cuesta arriba, sobre todo si se tiene en
cuenta que son muy pocos los datos propios que
deben aportar de la informacion requerida por el
art. 29.2 LDRAL (ad. ex. a) datos identificativos
de la entidad; d) informacion sobre las personas
fisicas encargadas de la resolucion de litigios, su
formacion y experiencia, identificacion de la per-
sona fisica o juridica que las emplea, forma de
retribucion y duracion del mandato; o h) la dura-
cion media de los procedimientos de resolucion
alternativa). Para el resto, la informacion puede
llegar a resultar coman para todas las juntas ar-
bitrales que existen en Espanay en gran parte se
resuelve con una remision al RDSAC (ad. ex. c)
copia del estatuto o reglamento de organizacion
y funcionamiento de la entidad al que se refiere
el art. 6.1 LDRAL, lo que en parte podra solven-
tarse mediante la remision al propio RDSAC; e)
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descripcion detallada del procedimiento de reso-
lucion alternativa que gestionen asi como del ca-
racter vinculante o no, para cada una de las par-
tes, de las resoluciones que adopten; f) si resulta
necesaria la presencia fisica de las partes o de
sus representantes en el procedimiento de reso-
lucion alternativa y si el mismo se desarrollara
de forma oral o escrita; g) las tarifas que, en su
caso, se aplican a los empresarios; i) las lenguas
oficiales espanolas e idiomas en los que pueden
presentarse las reclamaciones y desarrollarse el
procedimiento de resolucion alternativa; j) los ti-
pos de litigios que atienden y el sector o catego-
ria al que se refieren; k) las causas de inadmision
a tramite de las reclamaciones; 1) el cumpli-
miento de los requisitos especificos de indepen-
dencia e imparcialidad establecidos por la LDRAL
para las personas empleadas o retribuidas exclu-
sivamente por organizaciones profesionales o
asociaciones empresariales).

Sila AECOSAN ha concedido la acreditacion eu-
ropea a cinco (o seis segin AECOSAN) juntas ar-
bitrales de consumo cabe entender que el régi-
men juridico a que se someten en la actualidad
las juntas arbitrales de consumo en Espana se
coordina de manera satisfactoria con las exigen-
cias de la LDRAL, y que los cambios introducidos
en el RDSAC a través de la LDRAL han sido sufi-
cientes para lograr esta coordinacion. En este
sentido, los primeros analisis que han hecho la
revision a fondo del régimen del RDSAC desde la
perspectiva del cumplimiento de los requisitos
de la acreditacion establecidos por la LDRAL
mantienen que, en esencia, y sin perjuicio de al-
gunos reparos menores, la regulacion actual re-
fleja esa correspondencia.”® Para realizar esta
afirmacion resulta necesario entender que el ar-
ticulo 24 RDSAC, que proclama la validez de los
acuerdos de arbitraje de consumo que designan
a juntas arbitrales de consumo, ha quedado de-
rogado vy sustituido por lo dispuesto en el art. 15
LDRAL.Y que, asimismo, el art. 57.4 LGDCU ha
quedado derogado de forma tacita por esa
misma disposicion, con la que es incompatible.

El régimen de sometimiento al arbitraje de con-
sumo se encuentra por tanto contenido en el art.

15 LDRAL, una norma con la que se ha llevado a
cabo la transposicion del art. 10 DRAL. En el
nuevo diseno, el sometimiento del consumidor al
arbitraje de consumo requiere, siempre y en todo
caso, que su consentimiento sea prestado tras
haber surgido el litigio, de tal manera que el
pacto de arbitraje establecido en el contrato no
le vincula ni le obliga a descartar la via judicial,
pudiendo prescindir del arbitraje de consumo si
ese es su deseo. En cambio, para el empresario
el pacto de arbitraje incluido en una clausula
contractual representa una oferta irrevocable de
sumision al arbitraje. Pero ademas, su acuerdo
no sera ni siquiera necesario cuando el empresa-
rio se haya adherido de otro modo al procedi-
miento ante la junta arbitral de consumo porque,
por ejemplo, ha suscrito oferta pablica de some-
timiento al arbitraje, o forma parte de una aso-
ciacion de comerciantes cuyos estatutos con-
templan la adhesion al arbitraje.

Respecto de la contratacion electronica el ar-
ticulo 15 LDRAL condiciona la eficacia de las
clausulas de sometimiento al arbitraje de con-
sumo que puedan quedar contenidas en los tér-
minos y condiciones aplicables al contrato elec-
tronico. Estas clausulas, si bien vinculan al em-
presario, no lo hacen respecto del consumidor.
Ante una solicitud de arbitraje en linea, al que se
puede acceder no solo por conflictos surgidos de
la contratacion electrénica sino también de con-
tratacion celebrada fuera de linea, el art. 15
LDRAL exige el consentimiento informado de las
partes como requisito adicional respecto del
pacto posterior al surgimiento del litigio. Si bien
el RRLL se refiere a la necesidad de que las par-
tes acuerden en torno a la entidad RAL que co-
nocera de la reclamacion (art. 6 apados. 3y 4),
no se proporciona informacion sobre si se con-
templa, por parte de la plataforma, un modo es-
pecial de prestacion del consentimiento que ga-
rantice el consentimiento informado. A expensas
de lo que pueda ser interpretado por el T, la ga-
rantia de dicho consentimiento aconseja habilitar
la posibilidad de marcar sobre sendos botones
que permitan declarar, por una parte, que se
acepta que la decision tendra caracter vinculante
y, por otra, que el consumidor conoce que la
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decision tendra para él caracter vinculante. Por
otra parte, dada la trascendencia de estas decla-
raciones, de las cuales deriva la renuncia a tribu-
nales del consumidor y, eventualmente, a la po-
sibilidad de acogerse a los foros del pais de su
domicilio, se deberia exigir, en los supuestos
transfronterizos, que tales declaraciones hayan
de ser realizadas en el idioma del consumidor o,
como minimo, en el idioma en el que la reclama-
cion fue presentada, no siendo suficiente que se
arbitre la posibilidad de utilizar el idioma en el
que tuvo lugar la transaccion que ha generado la
reclamacion. Esto tiene como consecuencia que,
en los supuestos transfronterizos, la prestacion
del consentimiento deberia admitirse solo a tra-
vés de la plataforma europea. Deberia excluirse,
por tanto, la posibilidad de dar eficacia a una de-
claracion de aceptacion del arbitraje de consumo
a través de plataformas habilitadas por entida-
des RAL extranjeras que no permitan el empleo
del idioma del consumidor a tal fin. Como garan-
tia adicional del derecho de acceso a tribunales,
el defecto idiomatico respecto de esta cuestion
debera abrir la posibilidad de impugnar la validez
el convenio arbitral de consumo.

A pesar del tenor del art. 15.2 LDRAL, que indica
que "el acuerdo no sera necesario cuando el em-
presario de encuentre obligado por ley", esta
mencion debe entenderse solo referida a entida-
des RAL que utilizan un método de solucion
donde la decision es vinculante para las partes
pero no cierra la via judicial (ad.ex. Oficina de
Atencion al Usuario de Telecomunicaciones).
Para el arbitraje de consumo hace siempre falta
el consentimiento del empresario. De hecho esta
vision es la que recientemente ha sido mante-
nida por el TC, el cual, en su reciente sentencia
de 11 de enero de 2018 °” al pronunciarse sobre
la compatibilidad con la CE de la obligacion del
asegurador de tener que pasar por el arbitraje de
consumo en la medida en que asi sea solicitado
por el asegurado, ha declarado la incompatibili-
dad con el art. 24.2 CE de un sistema de arbitraje
obligatorio para una parte como el descrito. En
este mismo sentido se habia pronunciado la doc-
trina.”®

Aunque el régimen de sometimiento de las par-
tes al arbitraje de consumo se contiene en la ac-
tualidad en el art. 15 LDRAL, no es deseable la
desconexion de tipo fisico entre la normativa del
arbitraje de consumo y la normativa general so-
bre esta clase de pactos, pues la inercia en su
operativa por parte de las juntas arbitrales de
consumo, a la vista de la inexistencia de instruc-
ciones especificas al respecto, podria estar lar-
vandose un problema serio de invalidez de lau-
dos arbitrales con posibilidad de afectar a un
gran namero de casos. Asi podra ocurrir si la
junta arbitral pasa por alto el nuevo requisito, de
validez, que para el acuerdo arbitral exige el
apartado tercero del art. 15 LDRAL. En efecto,
desde el 5 de noviembre de 2017 el art. 15.3
LDRAL condiciona la validez del acuerdo arbitral
al hecho de que las partes, en el momento de
prestar su consentimiento, sean informadas de
que la decision tendra caracter vinculante y de si
la misma les impide acudir a la via judicial, de-
biendo constar por escrito o por otro medio equi-
valente la aceptacion expresa.

La acreditacion de las juntas arbitrales de con-
sumo supone también que en las decisiones que
dictan respetan el principio de legalidad tal y
como aparece proclamado por el art. 16 LDRAL.
La acreditacion presupone asi que el sistema ju-
ridico espanol se encuentra preparado para que
se produzca la revision de un laudo arbitral
cuando haya sido dictado en contravencion de
las normas imperativas de proteccion de los con-
sumidores. En lo que se ha conocido hasta ahora,
esta cuestion resulta espinosa, puesto que siem-
pre se haindicado que solo puede declararse la
nulidad de un laudo cuando concurre alguno de
los supuestos tasados en el articulo 41 LA, y en-
tre dichos supuestos el Gnico que se refiere al
contenido del laudo consiste en la contravencion
del orden publico. Por ello, tal y como propone
Diez Garcia, habria sido del todo conveniente que
se realizara alguna aclaracion al respecto en
atencion el estricto entendimiento de este con-
cepto de orden publico, cefido hasta ahora basi-
camente al ambito procesal y no al sustantivo™.
Para que el arbitraje de consumo tenga cabida
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en el sistema europeo de resolucion alternativa
de litigios de consumo es necesario un disposi-
tivo que permita la posibilidad de que el laudo
sea impugnado por infraccion de las normas im-
perativas de proteccion del consumidor, espe-
cialmente en los supuestos en los que la decision
de los arbitros es dictada en equidad. Sera de in-
terés comprobar en qué medida el orden publico,
como causa de anulacion de laudos, puede llegar
a ser reinterpretado en nuestro sistema a fin de
dar cabida a las exigencias de la acreditacion de
las juntas arbitrales.

Aunque el legislador casi ha pasado de puntillas
sobre la reforma del sistema espanol de arbitraje
de consumo para orientarlo hacia su acredita-
cion, centrandose mas bien en elementos cos-
méticos tales como la reduccion del plazo para
dictar la decision, creemos que el impacto de la
LDRAL sobre este sistema sera mucho mayor. Y
no va solo por las cuestiones que acabamos de
comentar relativas al modo de sometimiento a
las juntas arbitrales de consumo o a la falta de
prevision respecto de como se cumplira con la
regla que establece el art. 16 LDRAL. Lo que esta
en juego es la propia consideracion de las juntas
arbitrales de consumo como sistema, puesto
que los referentes en la LDRAL se quedan en la
individualidad de cada entidad RAL y de cada
junta arbitral de consumo. Y en esa individuali-
dad lo que tendremos son juntas arbitrales de
consumo de primera categoria, las acreditadas, y
otras, que coexistiran con las primeras, cuyo fu-
turo resulta ahora incierto. ¢Podran seguir resol-
viendo litigios de consumo? ;Se les dara un plazo
para obtener la acreditacion? ¢Es posible mante-
ner unas normas de competencia territorial ha-
biendo tantas diferencias entre unas y otras jun-
tas arbitrales de consumo? Y mas en general ¢al-
guien movera el sistema en alguna direccién a
partir de ahora? ;0 ya esta todo hecho y segui-
mos con la inercia?

5. Epilogo: claves para una futura transfor-
macion del sistema espanol de resolucion
alternativa de litigios de consumo

El nuevo marco europeo vy el modo en que, hasta
ahora, este marco esta siendo recibido en Es-
pana no agotan las necesidades de la transfor-
macion del sistema de resolucion alternativa de
litigios de consumo para ponerlo a punto res-
pecto de la contratacion electronica. Ademas, la
administracion no parece estar prestando dema-
siada atencion a esta situacion, pues de hecho
incluso cabe detectar que se ofrece informacion
que no contribuye al afianzamiento de los cam-
bios realizados. *° Le queda por tanto mucho por
hacer al legislador en Espana para acometer una
transformacion de mayor alcance del sistema de
resolucion alternativa de litigios de consumo, de
manera que este se modernice y contribuya a las
necesidades de la resolucion de litigios proce-
dentes de la contratacion electronica. La contri-
bucion de la plataforma europea no resulta sufi-
ciente, pues aunque habilita una via en linea para
la presentacion de reclamaciones, se deja en el
tintero todo el potencial necesario para el trata-
miento industrializado y eficiente de las recla-
maciones, en lo cual han de ser los Estados y las
entidades RAL acreditadas en cada Estado las
que deben llevar la voz cantante. Por el mo-
mento el sistema espanol ha optado por llevar a
cabo una adaptacion formal con la intencion ma-
nifiesta mas de entrar en la lista de Estados
miembros que han cumplido con las obligaciones
que derivan de la DRAL que de aprovechar la
oportunidad que brinda el Derecho europeo para
optimizar y transformar el modelo. En cualquier
caso, esta oportunidad no esta perdida, y de he-
cho solo deberia ser acometida una vez que haya
tenido lugar en nuestro pais una reflexion serena
sobre cuales han de ser las metas vy los objetivos
a alcanzar. En esa reflexion creemos que habra
que tener en cuenta algunas de las claves si-
guientes:

En primer lugar, el legislador deberia tener muy
presente que la resolucion alternativa de litigios
de consumo no tiene por Gnica mision resolver
un litigio. En varias ocasiones he escuchado al
profesor Chistopher Hodges, de la Universidad
de Oxford, decir que la resolucion alternativa de
litigios de consumo no puede ser contemplada
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sino como una de las patas sobre las que se
asienta el buen funcionamiento del mercado, en
beneficio de empresarios y consumidores. La re-
solucion alternativa de litigios es solo la se-
gunda. Precisamente, para ampliar los efectos
de esta resolucion, resulta conveniente la agre-
gacion de datos de la resolucion de litigios que se
ha realizado. Y de este modo sera posible obte-
ner informacion importante con miras a la labor
de prevencion de conflictos, una informacion que
resulta del mayor interés tanto para las empre-
sas para ajustar sus politicas comerciales como
para las autoridades responsables de detectar y
sancionar los casos de fraude. Solo unos desa-
rrollos normativos que tengan en cuenta esta
secuencia produciran una verdadera mejora en la
posicion de los consumidores.

En segundo lugar, en la era de Internet y de la
contratacion electronica resulta necesario re-
plantear el paradigma territorial en la conforma-
cion de las entidades de resolucion alternativa de
litigios de consumo, un paradigma que solo po-
dra sobrevivir si finalmente se descubre que
aporta algan valor, lo cual queda por revisar. En
la Era Digital, comienza a tener mas sentido me-
dir Ia proximidad del consumidor a una entidad
RAL teniendo cuenta, por ejemplo, si la pagina
web del comerciante incluye el enlace web de
una concreta entidad RAL. La existencia de una
pagina web con informacion de todas las entida-
des RAL acreditadas y con sus respectivos enla-
ces que permitan derivar hacia la presentacion
de reclamaciones seria un elemento idéneo para
mejorar la posicion de los consumidores.

En tercer lugar, habida cuenta que la utilizacion
de la tecnologia ofrece sus mejores y mas am-
plios resultados cuando es aplicada en sectores
especificos, en los que es posible acotar y hacer
recuento de problemas concretos y recurrentes y
trasladar informacion sobre ellos, para el futuro
sistema podra incrementarse el interés por el
paradigma de la especializacion respecto de un
concreto sector de litigios de consumo. Este in-
terés conlleva la dificultad en la pervivencia de
los sistemas generalistas, que admiten toda
clase de reclamaciones, por su menor eficiencia

para cumplir con los objetivos que se asignan a
la resolucion alternativa de litigios de consumo.
Por eso resulta de especial interés acoger una
orientacion, para la futura legislacion, que de-
cante los sistemas generalistas hacia su espe-
cializacion.

En cuarto lugar, dado que queda fuera de la le-
gislacion europea y espanola, resulta necesario
avanzar en el estudio de los incentivos que es
posible introducir en el sistema con el fin de que
las partes se sometan a entidades RAL, lleguen a
acuerdos en los procedimientos ante entidades
RAL y cumplan voluntariamente con lo acordado
o lo decidido.

Ademas, en todo este proceso de transforma-
cion convendra, como linea general sometida no
obstante a excepciones cuando sea necesario,
tener en cuenta que los consumidores, y las em-
presas, se mueven dentro de sus costumbres.
Aunque tuviéramos el mejor sistema ODR para
la resolucion alternativa de litigios, este de nada
servira si no es considerado como de confianza
por parte de consumidores y empresas. De ahi
que para la transformacion del sistema sera con-
veniente contar con las piezas actuales.

El camino que queda es largo. Pero nos confor-
mamos si en el lector hemos provocado la in-
quietud necesaria para apretar (no en sentido to-
rriano) a fin de que se inicie esa reflexion con-
junta y para que, tras ella, alumbre un sistema
mejor adaptado para las necesidades de la reso-
lucion de litigios surgidos de la contratacion en
linea.

[1] Este estudio ha sido realizado en el marco del
Proyecto de Investigacion 1+D correspondiente al
Programa Estatal de Fomento de la Investiga-
cion Cientifica y Técnica de Excelencia, Subpro-
grama Estatal de Generacion de Conocimiento,
DER2017-88501-P56742-P, titulado "La me-
diacion de consumo: hacia una construccion le-
gislativa estatal y autonémica con arquitectura
europea", del que es investigador principal el Dr.
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Fernando Esteban de la Rosa.

[2] Este estudio ha sido realizado en el marco del
Proyecto de Investigacion 1+D correspondiente al
Programa Estatal de Fomento de la Investiga-
cion Cientifica y Técnica de Excelencia, Subpro-
grama Estatal de Generacion de Conocimiento,
DER2017-88501-P56742-P, titulado "La me-
diacion de consumo: hacia una construccion le-
gislativa estatal y autonémica con arquitectura
europea”, del que es investigador principal el Dr.
Fernando Esteban de la Rosa.

[3] Los ejemplos se pueden ver en la siguiente
noticia del periédico El Confidencial:
https://www.elconfidencial.com/econo-
mia/2018-10-24/foro-blockain-teoria-practica-
empresas-bra_1634881/ (fecha de consulta: 25
de octubre de 2018).

[4] Véase A. Lara Aguado, "La formacion del con-
trato de consumo electrénico”, en F. Esteban de
la Rosa, La proteccion del consumidor en dos es-
pacios de integracion: Europa y Ameérica. Una
perspectiva de Derecho internacional, europeoy
comparado, Valencia, Tirant lo Blanch, 2015, pp.
279-284.

[5]1 En general, sobre los dispositivos existentes
para lograr una mejor eficacia de los derechos de
los consumidores, véase A. Kemelmajer de
Carlucci, "Sistema de derecho y eficacia del dere-
cho de proteccion del consumidor”, en F. Esteban
de la Rosa, La proteccion del consumidor en dos es-
pacios de integracion: Europa y Ameérica. Una pers-
pectiva de Derecho internacional, europeo y compa-
rado, Valencia, Tirant lo Blanch, 2015, pp. 55-58.

[6] Véase A. Lara Aguado, "La formacion del con-
trato de consumo electronico”, en F. Esteban de
la Rosa, La proteccion del consumidor en dos espa-
cios de integracion: Europa y América. Una perspec-
tiva de Derecho internacional, europeo y compa-
rado, Valencia, Tirant lo Blanch, 2015, pp. 302-
306.

[7]1 Por ejemplo, el Tribunal de Justicia de la
Union Europea, en su sentencia de 14 de marzo
de 2013, declard que la Directiva 93/13/CE, so-
bre clausulas abusivas en los contratos de con-
sumo, se opone a una normativa de un Estado

miembro que no prevé la posibilidad de formular
oposiciones a una ejecucion hipotecaria sobre la
base del caracter abusivo de una clausula con-
tractual que constituye el fundamento del titulo
gjecutivo, y tampoco permite que el juez compe-
tente para apreciar dicha clausula adopte medi-
das cautelares, en particular, la suspension del
procedimiento, cuando éstas sean necesarias
para garantizar la plena eficacia de la decision fi-
nal.

[8]1 En Argentina los danos punitivos han sido re-
gulados en el articulo 52 bis de la ley 24.240, re-
formada por la ley 26361 de 2008, que dispone:
"Danos punitivos: al proveedor que no cumpla
sus obligaciones legales o contractuales con el
consumidor, a instancia del damnificado, el juez
podra aplicar una multa civil a favor del consumi-
dor, la que se graduara en funcion de la gravedad
del hecho y demas circunstancias del caso, inde-
pendientemente de otras indemnizaciones que
correspondan”.

[9] Documento COM (2018) 183 final.

[10] Estas medidas quedan contenidas en dos
instrumentos: la propuesta de Directiva por la
que se modifica la Directiva 93/13/CEE del Con-
sejo, la Directiva 98/6/CE, la Directiva
2005/29/CE y la Directiva 2011/83 por lo que
respecta a la mejora de la aplicacion y la moder-
nizacion de las normas de proteccion de los con-
sumidores de la UE; y la propuesta de Directiva
relativa a las acciones de representacion para la
proteccion de los intereses colectivos de los con-
sumidores y por la que se deroga la Directiva
2009/22/CE.

[11] Diario Oficial de la Unién Europea de
27.12.2017. L 345/24.

[12] La Comision esta adoptando otras medidas
para reforzar la aplicacion y la cooperacion de las
autoridades pablicas como el establecimiento de
sanciones mas eficaces, especialmente en caso
de infracciones generalizadas (sanciones disua-
sorias); la posibilidad de enviar a la Red CPC aler-
tas externas de terceros como asociaciones de
consumidores y sectoriales; lainiciativa en la
formalizacion de acuerdos bilaterales o
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multilaterales para la cooperacion en materia de
proteccion de los consumidores entre la UE v ju-
risdicciones clave como los Estados Unidos, Ca-
nada vy, en el futuro, China. En el contenido de
estos acuerdos se menciona que cabria incluir
mecanismos de asistencia mutua entre autori-
dades; herramientas de cooperacion adaptadas
a la economia digital para luchar contra los sitios
web que cometen fraudes a escala mundial; un
nuevo procedimiento de ventanilla Gnica para
hacer frente a las infracciones a gran escala de
los derechos de los consumidores cometidas por
las empresas a escala global o un sistema de vi-
gilancia mas eficaz.

[13] Para un panorama general sobre la situacion
actual del sistema espanol de resolucion alterna-
tiva de litigios de consumo, véase nuestro tra-
bajo "Challenges for the Implementation of the
Consumer ADR Directive in Spain", en P. Cortes
(edit.), The New Regulatory Framework for Consu-
mer Dispute Resolution, Oxford, OUP, 2016, pp.
275-296.

[12] DOUE L 165/1 de 18 de junio de 2013

[15] Art. 9(3) c. En mayor profundidad sobre el
procedimiento en la plataforma europea véase C.
Marques Cebola, "La resolucion en linea de liti-
gios de consumo en la nueva plataforma euro-
pea ODR: perspectiva desde los sistemas espa-
nol y portugués”, en F. Esteban de la Rosa (edi-
tor) y O. Olariu (coordinadora), pp. 376-387; F.
Valbuena Gonzalez, "La plataforma europea de
resolucion de litigios en linea (ODR) en materia
de consumo", Revista de Derecho Comunitario
Europeo, nimero 52, Septiembre/Diciembre
2015, pp. 987-1016.

[16] Sobre el nuevo marco normativo europeo,
véase F. Esteban de la Rosay P. Cortés, "Un
nuevo Derecho europeo para la resolucion alter-
nativay en linea de litigios de consumo", en F.
Esteban de la Rosa (edit.), La proteccion del consu-
midor en dos espacios de integracion: Europa y
América. Una perspectiva de Derecho internacional,
europeo y comparado, \lalencia, Tirant lo Blanch,
2015, pp. 513-563.

[17] Para un analisis del contenido de la DRAL y

el RRLL remitimos a F. Esteban de la Rosay P.
Cortés, "Un nuevo Derecho europeo para la reso-
lucion alternativa y en linea de litigios de con-
sumo", en F. Esteban de la Rosa (Edit.), La protec-
cion del consumidor en dos espacios de integracion:
Europa y Ameérica, \lalencia, Tirant lo Blanch,
2015, pp. 513-563.

[18] BOE nim. 268, de 4 de noviembre de 2017.

[19] La plataforma Europea ODR se encuentra
disponible en el siguiente enlace: https://ec.eu-
ropa.eu/consumers/odr/main/in-
dex.cfm?event=main.home2.show&Ing=ES (fe-
cha de consulta: 25 de octubre 2018).

[20] Véase el Informe de la Comision al Parla-
mento Europeo vy al Consejo sobre el funciona-
miento de la plataforma europea de resolucion
de litigios en linea creada en virtud del Regla-
mento (UE) n° 524/2013 sobre resolucion de liti-
gios en linea en materia de consumo, de
13.12.2017. COM (2017) 744 final. Disponible en
https://eur-lex.europa.eu/legal-con-
tent/ES/TXT/PDF/?uri=CE-
LEX:52017DC0744&from=ES (fecha de consulta:
25 de octubre 2018).

[21] Vid. E. Katsh and O. Rabinovich, "Promesas y
desafios para la resolucion en linea en Europa”,
in F. Esteban de la Rosa (Dir.) and O. Olariu
(Coord.), La resolucion de conflictos de consumo.
La adaptacion del Derecho espanol al marco eu-
ropeo de resolucion alternativa (ADR) y en linea
(ODR), Aranzadi, 2018, pp. 364-365.

[22] En el listado aparecen la Junta Arbitral de
Consumo de Castilla y Ledn, la Junta Arbitral de
Consumo de Extremadura, la Junta Arbitral de
consumo del Principado de Asturias, la Junta Ar-
bitral de Consumo de Euskadi y la Junta Arbitral
Nacional de Consumo. Véase el enlace
https://ec.europa.eu/consu-
mers/odr/main/?event=main.adr.show?2 (fecha
de consulta: 25 de octubre de 2018). En la pa-
gina web de AECOSAN en la misma fecha apa-
rece también la Junta Arbitral de Consumo de
Castilla La Mancha. VVéase http://www.aeco-
san.msssi.gob.es/AECOSAN/web/consumo/am-
pliacion/listado _entidades_acreditadas.htm.
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[23] Son pocos los Estatutos de Autonomia que
contienen una prevision relativa a la materia de
conciliacion y mediacion en materia de consumo
(art. 123 c) Estatuto de Autonomia de Catalufay
art. 58.2 4° Estatuto de Autonomia de Andalu-
cia). Sin embargo, ello no significa que esta com-
petencia no corresponda al resto de Comunida-
des Autonomas. Ello es asi pues resulta consti-
tucionalmente adecuado interpretar que los mé-
todos de solucion de la mediacion vy la concilia-
cion son una actividad que queda comprendida
en cualquier competencia autonémica de desa-
rrollo y ejecucion. En este sentido véase el estu-
dio de M. Azpitarte Sanchez, "Estado y comuni-
dades autonomas en la transposicion de la direc-
tiva sobre resolucion alternativa de litigios en
materia de consumo — delimitacion competen-
cial", en F. Esteban de la Rosa (dir.) y O. Olariu
(coord.) La resolucion de conflictos de consumo. La
adaptacion del Derecho espanol al marco europeo
de resolucion alternativa (ADR) y en linea (ODR),
Aranzadi, 2018, pp. 230-233.

[24] DOGC, nimero 6661, de 10 de julio de 2014.
Para un analisis del Decreto véase A.E. Vilalta Ni-
cuesa, «Las reclamaciones de consumo en Cata-
lunay el Sistema de mediacion institucional.
Analisis del Decreto 98/2014, de 8 de julio, sobre
el procedimiento de mediacion en las reclama-
ciones de consumo a la luz de la normativa co-
munitaria y estatal», 2014(4) Indret, 1-27.

[25] En 2018 la Consejeria de Salud de la Junta
de Andalucia ha presentado un Anteproyecto de
Ley de Prevencion y Solucion de Conflictos de
Consumo que se encuentra en este momento en
fase de alegaciones.

[26] El texto del Anteproyecto de ley de media-
cion en las relaciones de consumo de Extrema-
dura se encuentra disponible en la siguiente
web: http://www.juntaex.es/fi-
lescms/con05/uploaded _files/transparen-
cia/BORRADOR _LEY_DE_MEDIACION.pdf (fe-
cha de consulta: 21 de septiembre de 2018).

[27] Por esta razon no resulta posible afirmar la
compatibilidad con la Directiva 2013/11/UE del
Decreto 98/2014 de la Generalidad de Cataluna,

que directamente se ocupa de definir cuales son
las entidades acreditadas.

[28] Segln esta disposicion "las entidades de re-
solucion alternativa deben ofrecer o llevar a cabo
procedimientos que resuelvan litigios en materia
de consumo de caracter nacional y transfronte-
rizo, en linea o no, incluidos aquellos cubiertos
por el Reglamento 524/2013 del Parlamento
Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013.

[29] El articulo 40.5 LDRAL dispone como sigue:
"El empresario que celebre contratos de com-
praventa o de prestacion de servicios en linea,
asi como las plataformas de comercio electro-
nico o mercados en linea, deberan incluir en su
sitio web un enlace que permita un acceso iden-
tificable 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 Par-
lamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo
de 2013".

[30] Sobre la aproximacion sectorial al caracter
obligatorio o voluntario de la participacion en
procedimientos ante entidades RAL, véase F. Es-
teban de la Rosa, "El sistema espanol de resolu-
cion alternativa de litigios de consumo v la nueva
Ley 7/2017", en F. Esteban de la Rosa (edit), La
resolucion de conflictos de consumo. La adaptacion
del Derecho espanol al marco europeo de resolucion
alternativa (ADR) y en linea (ODR), Aranzadi, 2018,
pp. 98-100.

[31] En el sistema espanol, en esta situacion se
encontraria el jurado de la publicidad denomi-
nado AUTOCONTROL.

[32] Véase el articulo 55 Ley 9/2014, de 9 de
mayo, General de Telecomunicaciones. BOE
nam. 114, de 10 de mayo de 2014.

[33] Véase el art. 2.2 letra g) DRAL y 3.2 letra b)
LDRAL.

[34] Véase el articulo 2.2 letra g) DRAL y el ar-
ticulo 3.2 letra b) LDRAL.

[35] Articulo 2.2 DRAL letras h) e'i). Articulo 3.2
letras g) y h) LDRAL.

[36] Tras acoger el motivo de rechazo de las
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reclamaciones consistente en que el consumidor
no se hubiera puesto previamente en contacto
con el empresario, se contiene, como garantia
para el consumidor, la prevision de que «en todo
caso, la reclamacion habra de ser admitida si hu-
biera transcurrido mas de un mes desde que el
consumidor presento la reclamacion al empresa-
rio y este no ha comunicado su resolucion».

[37] El articulo 60 del Anteproyecto de Ley pre-
sentado en la Comunidad Auténoma de Andalu-
cia proclama el mismo principio de gratuidad
también para los empresarios, si bien deja a
salvo la posibilidad de cobrar por el coste de la
actividad probatoria solicitada por las partes.

[38] El proceso de solucion de controversias es
gratuito para los consumidores, pero no para las
empresas, las cuales pagan una cuota anual y
una tasa por reclamacion recibida. Véase P. Cor-
tés y F. Esteban de la Rosa, La normativa europea
de resolucion de conflictos de consumo y su trans-
posicion en Espana. Una oportunidad para mejorar
los derechos de los consumidores aprovechando las
experiencias positivas en el Derecho comparado,
Zaragoza, ADICAE, 2016, pp. 52-57.

[39] En este sentido, véase S. Torrecillas Lopez,
"Las reclamaciones en el sector de los servicios
financieros: su adaptacion al nuevo marco euro-
peo de resolucion alternativa de litigios de con-
sumo", en F. Esteban de la Rosa (dir.) y O. Olariu
(coord.) La resolucion de conflictos de consumo. La
adaptacion del Derecho espanol al marco europeo
de resolucion alternativa (ADR) y en linea (ODR),
Aranzadi, 2018, p. 182.

[40] Vésae por ejemplo nuestro trabajo "Régi-
men de la resolucion alternativa y en linea de liti-
gios de consumo transfronterizos tras el nuevo
marco europeo y la Ley 7/2017", en Arbitraje: re-
vista de arbitraje comercial y de inversiones, Vol.
10, N°. 2, 2017, pp. 387-424

[41] Asunto C-75/16: «Livio Menini, Maria Anto-
nia Rampanelli y Banco Popolare Societa Coope-
rativa». Véase especialmente el considerando
ndmero 40 de la decision.

[42] El apartado 75 de las Conclusiones del

Abogado General Henrik Saugmandsgaard OE, al
que remite expresamente la sentencia, indica
que «por lo que se refiere a los requisitos y ca-
racteristicas de los procedimientos de resolucion
alternativa no regulados por la Directiva
2013/11, los Estados miembros conservan ple-
namente su autonomia legislativa, siempre que
se respete el efecto Gtil de dicha Directiva».

[43] Como se sabe, la redaccion originaria del art.
57.4 TRLGDCU disponia que "los convenios arbi-
trales con los consumidores distintos del arbi-
traje de consumo previsto en este articulo, s6lo
podran pactarse una vez surgido el conflicto ma-
terial o controversia entre las partes del con-
trato, salvo que se trate de la sumision a orga-
nos de arbitraje institucionales creados por nor-
mas legales o reglamentarias para un sector o
un supuesto especifico.”

[44] De acuerdo con su tenor actual, "No seran
vinculantes para los consumidores los convenios
arbitrales suscritos con un empresario antes de
surgir el conflicto. La suscripcion de dicho conve-
nio, tendra para el empresario la consideracion
de aceptacion del arbitraje para la solucion de las
controversias derivadas de la relacién juridica a
la que se refiera, siempre que el acuerdo de so-
metimiento redna los requisitos exigidos por las
normas aplicables."

[45] Véase por ejemplo N. Reich, «A Trojan Horse
in the Access to Justice — Party Autonomy and
Consumer Arbitration in conflict in the ADR-Di-
rective 2013/11/EU?», ERCL, VVol. 10, nam. 2,
2014, pp. 269-270.

[46] Sobre la inclusion de la mediacion de con-
sumo en el ambito de aplicacion de la Directiva
2008/52/UE, véase nuestro trabajo «La verte-
bracion del régimen espanol de la mediacion de
consumo en el marco del Derecho europeo», en
Aura Esther Vilalta (coord.). «Mediacion sectorial
y digitalizacion». IDP. Revista de Internet, Dere-
choy Politica. N.° 25, pp. 17-31. UOC [Fecha de
consulta: 27/09/2018]

[47] Véase por ejemplo la Ordenanza municipal
para la proteccion de los consumidores y usua-
rios del Ayuntamiento de Albolote, Boletin Oficial
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de la Provincia de Granada, 6 de agosto de 2010.
Obviamente en este caso no estamos hablando
de una normativa de aplicacion general, sino mas
bien del reglamento de funcionamiento de una
concreta entidad RAL, en este caso la OMIC de
Albolote.

[48] Cfr. art. 8 DM; art. 4 LMACM; art. 12 DRAL; vy
art. 4 PLDRAL.

[49] Cfr. art. 4.2 DM; art. 13 LMACM,; art. 6 DRAL;
y art. 23 PLDRAL.

[50] BOE nim. 310, de 27/12/2013.

[51] El examen de este procedimiento puede
verse en A.E. Vilalta Nicuesa, "Analisis critico del
procedimiento simplificado de mediacion en li-
nea para reclamaciones de cantidad de la Ley
5/2012, de mediacion civil y mercantil». En Aura
Esther VILALTA (coord.). «Mediacion sectorial y
digitalizacion». IDP. Revista de Internet, Derecho
y Politica. N.° 25, pp. 69-82.

[52] Sobre la delimitacion entre el Estado y las
Comunidades Autonomas de la competencia
para la transposicion y ejecucion de la Directiva
2013/11/UE, véase M. Azpitarte Sanchez, "Es-
tado y comunidades auténomas en la transposi-
cion de la directiva sobre resolucion alternativa
de litigios en materia de consumo — delimitacion
competencial”, en F. Esteban de la Rosa (dir.) y O.
Olariu (coord.) La resolucion de conflictos de con-
sumo. La adaptacion del Derecho espanol al
marco europeo de resolucion alternativa (ADR) y
en linea (ODR), Aranzadi, 2018, pp. 230-233.

[53]1 BOE ndm. 295, de 10/12/2013.

[54] Por ejemplo, el art. 1.2 del Decreto 98/2014,
de 8 dejulio, sobre el procedimiento de media-
cion en las relaciones de consumo de Cataluna
se esfuerza en seguir esta orientacion cuando
dispone que "el ambito de aplicacion de esta
norma abarca todos los procedimientos de me-
diacion de consumo que lleven a cabo las entida-
des acreditadas, conforme a la definicion incluida
en el articulo 2.2 del presente Decreto, en el terri-
torio de Cataluna." E igualmente, los apartados
tercero y cuarto del Anteproyecto de Ley de me-
diacion en las relaciones de consumo de

Extremadura disponen como sigue: 3.- La pre-
sente ley se aplica a los conflictos suscitados en-
tre los consumidores residentes en Extremadura
y las empresas que tengan su sede social o reali-
cen su actividad empresarial o profesional en Ex-
tremadura. No obstante, basta con que concurra
una de las dos circunstancias mencionadas.
Cuando el consumidor no resida en Extremadura
y la empresa no esté establecida en dicha Comu-
nidad Auténoma se dara traslado de la solicitud
de mediacion a cualquiera de las entidades acre-
ditadas en la Comunidad Auténoma en que
tenga su domicilio el consumidor. 4.- En los con-
flictos transfronterizos el Instituto de Consumo
de Extremadura proporcionara a los consumido-
res extranjeros la asistencia y el asesoramiento
que precisen para que, a través del Centro Euro-
peo del Consumidor, puedan obtener el acceso a
cualquier entidad de resolucion alternativa de
conflictos que opere en otro Estado miembro."

[55] La Disposicion final sexta de la LDRAL ha
modificado el parrafo b) del apartado 3y el apar-
tado 4 del articulo 37, asi como el apartado 1 del
articulo 49 del RDSAC.

[56] Entre esos matices O. Olariu repara en el
problema de la exigencia de conocimiento sufi-
ciente del Derecho por parte de los arbitros no
designados por la administracion asi como en la
conveniencia de dejar constancia expresa en el
RDSAC de ciertas obligaciones que derivan del
principio de transparencia, o la obligacion de in-
formar a las partes de que no estan obligadas a
actuar asistidas por abogado o asesor juridico.
VVéase O. Olariu, "El sistema espanol de arbitraje
de consumo ante su acreditacion europea”, en F.
Esteban de la Rosa (dir.) y O. Olariu (coord..), La
resolucion de conflictos de consumo. La adaptacion
del Derecho espanol al marco europeo de resolucion
alternativa (ADR) y en linea (ODR), Pamplona,
Aranzadi, 2018, pp. 136-138.

[57]1 Sentencia TC 1/2018, de 11 de enero de
2018. Cuestion de inconstitucionalidad 2578-
2015.

[58] Véase O. Olariu, "El sistema espanol de arbi-
traje de consumo ante su acreditacion europea”,
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cit, p. 140.

[59] H. Diez Garcia, «Los principios de libertad y
de legalidad de la Directiva 2013/11/UE, de 21
de mayo (Directiva sobre resolucion alternativa
de litigios en materia de consumo) y su impacto
en el sistema arbitral de consumo», en S. Diaz
Alabart (Dir.) y C. Fuenteseca Degeneffe (Coord.),
Resolucion alternativa de litigios de consumo a tra-
vés de ADR y ODR (Directiva 2013/11 y Regla-
mento (UE) N.° 524/2013), Ed. Reus, Madrid,
2017, p. 206.

[60] Por ejemplo, en la pagina web de AECOSAN
se dice en la actualidad que: "La admision de una
Oferta pablica de adhesion al Sistema Arbitral de
Consumo da derecho al empresario o profesional
a ostentar un distintivo oficial en todas sus co-
municaciones, incorporandose al Registro pa-
blico de empresas adheridas al Sistema Arbitral
de Consumo." Sin embargo, el art. 40 LDRAL dis-
pone que "el empresario que esté adherido (...)
debera informar a los consumidores de la posibi-
lidad de recurrir a dicha entidad. 2. La informa-
cion anterior debera incluir la identificacion com-
pleta de la entidad acreditada competente, inclu-
yendo la direccion de su pagina web (...)."

PROTECCION DEL CONSUMIDOR EN EL CO-
MERCIO ELECTRONICO TRANSFRONTERIZO
EN LA UNION EUROPEA

Autor: Marcial Herrero Jiménez

Cargo: Abogado. Profesor Asociado Universidad
de Extremadura.

Paginas: 60-76

1. Ideas generales

En las Gltimas décadas el sector de la informa-
tica y de las telecomunicaciones ha influido
enormemente cada aspecto de nuestra vida

cotidiana. Los progresos en la tecnologia en es-
tos ambitos han configurado lo que llamamos
“sociedad de la informacion”, donde las nuevas
tecnologias de la informacion han cambiado la
forma en que nos relacionamos en la esfera per-
sonal, social y comercial de los ciudadanos de la
Union Europea.’

Las compras transfronterizas en linea presentan
algunas claras ventajas para los consumidores;
en concreto, les posibilita acceder a una gama de
productos mas amplia, y por otra, le permite
comparar precios y calidades, con la posibilidad
de ahorrar dinero y conseguir productos de ma-
yor calidad. El comercio electrénico incrementa
las posibilidades de ahorro del consumidor, toda
vez que la oferta para un mismo producto es
mucho mas amplia que en el comercio tradicio-
nal. Ademas, esta amplia oferta se extiende
hasta cualquier consumidor que tenga acceso a
internet, independiente de que viva en una gran
ciudad, o en una pequena aldea.

Como sefiala BOTANA GARCIA? el comercio elec-
tronico favorece a los consumidores ya que les
permite efectuar la compra de productos v servi-
cios cuando y donde les venga bien, gozan de
una mavor celeridad debido a la rapidez del pro-
ceso de seleccion y compra, mayor informacion
porque los datos pueden ser determinados en el
proceso de seleccion del producto, obtener un
mayor ahorro porque se puede recortar parte del
precio final del producto, que normalmente se
asocia al margen del detallista.

Para los empresarios también representa gran-
des ventajas el comercio electronico transfron-
terizo, ya que les da la oportunidad de conectar
con clientes muy alejados fisicamente de sus
centros de produccion o de negocio, ampliando,
exponencialmente, su clientela, sin limitaciones
fronterizas, ni espaciales. Ademas, ofrece gran-
des oportunidades, sobre todo para el creci-
miento de las pequenas y medianas empresas,
asi como las inversiones en innovacion, y la me-
jora de la competitividad, con una evidente re-
duccién de costes y una mayor celeridad en el
desarrollo de las relaciones comerciales.’
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