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Régimen de las infracciones y sanciones
derivadas de la aplicacion del nuevo marco
europeo de resolucion alternativa y en linea
de litigios de consumo y su transposicion al

sistema espanol a la luz de las obligaciones de
informacion a los consumidores'

FraNcCisCcO MIGUEL BOMBILLAR SAENZ>

SUMARIO. I. A MODO DE INTRODUCCION: LA RESOLUCION ALTER-
NATIVA Y EN LINEA DE LITIGIOS EN MATERIA DE CON-
SUMO. I. LA INFORMACION A LOS CONSUMIDORES EN EL
MARCO DE LA RESOLUCION ALTERNATIVAY EN LINEA DE
LITIGIOS: MARCO NORMATIVO. 1. Acervo comunitario: RODR
y DADR. 2. La transposicion de este acervo comunitario a nivel estatal.
2.1. LRAL. 2.2. TRLGDCU. 2.3. Normativa sectorial. 3. La trans-
posicion de este acervo comunitario a nivel autonémico: los ejemplos
andaluz y gallego. 4. Una cuestion controvertida en la transposicion de
este acervo comunitario: ;las obligaciones de informacién solo recaen
sobre los empresarios adheridos a entidades RAL acreditadas? 1I1. EL
EJERCICIO DE LA POTESTAD SANCIONADORA ANTE EL
INCUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES DE INFORMA-
CION EN EL MARCO DE LA RESOLUCION ALTERNATIVA Y

1. Trabajo elaborado en el marco del Proyecto I+D+i DER2017-88501-P “La mediacion de con-
sumo: hacia una construccién legislativa estatal y autonémica con arquitectura europea”
(IP Fernando Esteban de la Rosa) y de la Unidad de Excelencia de Investigacién “Sociedad
Digital: Seguridad y Proteccion de Derechos” (SD2) de la Universidad de Granada.

2. El autor agradece la inestimable colaboracién prestada por el Servicio de Consumo
de la Delegacion Territorial de Salud y Familias de la Junta de Andalucia en Granada.
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EN LINEA DE LITIGIOS DE CONSUMO. 1. La potestad sancio-
nadora en materia de consumo: un dmbito confiado a las Comunidades
Auténomas. 2. La potestad sancionadora en materia de consumo de la
Comunidad Auténoma de Andalucia. 3. Potestad sancionadora y lucha
contra las infracciones transfronterizas: el Reglamento (UE) 2017/2394
del Parlamento Europeo y del Consejo, de 12 de diciembre de 2017. 4. La
actividad de inspeccion en materia de consumo. 5. Algunas precisiones
en torno al ejercicio de la potestad sancionadora en materia de consumo.
IV. TIPOS INFRACTORES DEL TRLGDCU EN LOS QUE ANU-
DAR EL INCUMPLIMIENTO DE ESTAS OBLIGACIONES DE
INFORMACION. 1. Art. 49.2.b) TRLGDCU. 2. Art. 49.1.n) TRLG-
DCU. V. TIPOS INFRACTORES DE LA LEGISLACION AUTONO-
MICAEN LOSQUE ANUDAR ELINCUMPLIMIENTO DE ESTAS
OBLIGACIONES DE INFORMACION. 1. La experiencia andaluza.
2. La experiencia gallega. VI. A MODO DE COLOFON: LA INFOR-
MACION ES PODER. VIL. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.

I. AMODO DE INTRODUCCI()N: LA RESOLUCION
ALTERNATIVA 'Y EN LINEA DE LITIGIOS EN MATERIA
DE CONSUMO

La Exposicion de Motivos de la Ley del Estatuto de las personas con-
sumidoras de Extremadura’®, pone en valor los sistemas alternativos de
resolucion de conflictos en materia de consumo: “por el escaso valor eco-
némico de muchas de las reclamaciones, por las condiciones generales
en la contratacién, por la posicién mds débil de la persona consumidora
y por el acceso poco facil y costoso de las personas consumidoras a los
Tribunales de Justicia”. Estas y otras razones han justificado que desde las
diferentes Administraciones publicas se haya apostado, en particular, a
partir de la década de los noventa*, por estos sistemas alternativos (prin-
cipalmente, el sistema arbitral de consumo y la mediacién de consumo),
con miras a evitar que los consumidores, la parte mas vulnerable en la
contrataciéon en masa, se vean abocados sea a iniciar largos y costosos pro-
cesos judiciales® o, peor atin, a no ejercitar sus reclamaciones asumiendo
las perdidas aparejadas a un bien o servicio defectuoso o fraudulento.

3. Ley6/2019, de 20 de febrero, del Estatuto de las personas consumidoras de Extrema-
dura (DOE num. 39, de 26 de febrero de 2019).

4. Cuando se aprueba el Libro Verde de la Comisién de 16 de noviembre de 1993 sobre
el acceso de los consumidores a la justicia y la solucién de litigios relacionados con el
consumo en el mercado tinico, COM(93) 576 final.

5. Un caso de éxito en el terreno de los contratos de suministro de agua potable, aun-
que limitado al territorio espanol, lo constituye la figura del Customer Counsel de las

512



PARTE IIL. 17. REGIMEN DE LAS INFRACCIONES Y SANCIONES DERIVADAS...

La mejor doctrina ya ha puesto de manifiesto algunos de los problemas
juridicos que suscita la resolucion de litigios en linea en materia de consumo
y, en particular, la adaptacion del Derecho espafiol al marco europeo de reso-
lucién alternativa (ADR) y en linea (ODR)°. Un marco normativo por el que el
legislador europeo pretende promover la resolucion extrajudicial de litigios de
consumo dando respuesta a la litigiosidad asociada al incremento del comer-
cio electrénico (y no electrénico), en el marco de contratos de compraventa
o de prestacién de servicios. Algo que ha quedado patente en estos meses
marcados por la pandemia del COVID-19, en los que hemos asistido, a modo
de muestra, a la compra masiva de productos a través de plataformas como
Amazon’, asi como a la cancelacién por motivos de fuerza mayor® de la mayor
parte de los alquileres turisticos gestionados a través de la plataforma Airbnb.

Este entramado normativo también busca facilitar la cristalizacion de
un verdadero mercado comtin europeo, estimulando el comercio trans-
fronterizo y reforzando la confianza (la e-confianza)’ de los consumido-
res'” en el contexto de las transacciones electronicas. La utilizacion de las
nuevas tecnologias en el comercio electrénico casa bien con unos modos

empresas adheridas al grupo Agbar. Esta figura, basada en los principios de conci-
liacién, justicia y equidad, busca poner fin a las divergencias que se produzcan a la
hora de atender a las reclamaciones de los servicios de atencién al cliente de empre-
sas como Emasagra. Véase su Reglamento en la URL: http://www.customercounsel.
agbar.es/es/funciones (fecha de consulta: 30 de noviembre de 2020).

6. No podemos soslayar la referencia en esta sede de los siguientes trabajos doctrinales:
F. ESTEBAN DE LA ROSA (Dir.) y O. OLARIU (Coord.), La resolucion de conflictos de
consumo. La adaptacion del derecho espafiol al marco europeo de resolucién alternativa (ADR)
y en linea (ODR), Cizur Menor (Navarra), Aranzadi, 2018; P. CORTES, “A New Regu-
latory Framework For Extra-Judicial Consumer Redress: Where We Are And How To
Move Forward”, Legal Studies, vol. 35, nim. 1, 2015, pp. 114-141; o F. ESTEBAN DE
LAROSA y P. CORTES, “Un nuevo derecho europeo para la resolucién alternativa y
en linea de litigios de consumo”, en La proteccién del consumidor en dos espacios de inte-
gracion: Europa y América. Una perspectiva de Derecho internacional, europeo y comparado
(Ed. F. ESTEBAN DE LA ROSA), Valencia, Tirant lo Blanch, 2015, pp. 514-565.

7.  Remito a la web impulsada desde la Unién Europea y las autoridades nacionales de
consumo de los diferentes Estados Miembros denunciando, con un gran despliegue
documental, las précticas comerciales fraudulentas detectadas en el contexto de la crisis
del Covid-19: https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/consumers/enforcement-
consumer-protection/scams-related-covid-19_es (fecha de consulta: 30 de noviembre de 2020).

8. Puede consultarse la politica de Airbnb a este respecto en la URL: https://www.
airbnb.es/help/article /2701 /pol%C3%ADtica-de-causas-de-fuerza-mayor-relativa-
al-coronavirus%C2%A0covid19 (fecha de consulta: 30 de noviembre de 2020).

9. Lo que puso de manifiesto la Comunicacion de 13 de abril de 2011 titulada “Acta del
Mercado Unico —~Doce prioridades para estimular el crecimiento y reforzar la con-
fianza— ‘Juntos por un nuevo crecimiento””

10.  Sobre el ciudadano europeo como c1udadano consumidor, véase el trabajo de A. AGUI-
LAR CALAHORRO, “La Constitucion de la Sociedad del Consumo: El Ciudadano
Europeo como Ciudadano Consumidor”, en O constitucionalismo do séc. XXI na sua
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de contratacion en masa que se significan por no presentar grandes par-
ticularidades que atiendan a la naturaleza del bien o servicio contratado
o al consumidor destinatario concreto del mismo. De ahi que incluso se
hayan ideado sistemas de negociacién automatica que, mediante algorit-
mos'?, a través de una serie de operaciones matemdticas encauzadas por
medio del software oportuno y sin intervencién humana directa, puedan
resolver las controversias que aqui tengan lugar®.

Ahora bien, no pretendemos dedicar estas lineas a pergefiar un trata-
miento holistico de este sector. Nuestro objetivo no es tan ambicioso. En esta
contribucién de lo que nos vamos a ocupar es de analizar el régimen de las
infracciones y sanciones derivadas de la aplicacién de este marco normativo
a la luz de las obligaciones de informacién a los consumidores que se con-
templan en el mercado tnico digital y que recaen, de modos distintos, sobre
los empresarios que celebran contratos de compraventa o de prestacion de
servicios en linea con el fin de garantizar la e-confianza de la parte mas vul-
nerable de estos contratos en masa en el terreno del comercio electrénico.

II. LA INFORMACI()N A LOS CONSUMIDORES EN EL MARCO
DE LA RESOLUCION ALTERNATIVA'Y EN LINEA DE
LITIGIOS: MARCO NORMATIVO

1. ACERVO COMUNITARIO: RODR Y DADR

El art. 14 del Reglamento (UE) sobre resolucion de litigios en linea
en materia de consumo' (en adelante, RODR) dispone, en su apartado

dimensdo estadual, supranacional e global (Coords V. PEREIRA DA SILVAy F. BALAGUER
CALLEJON), Instituto de Ciéncias Juridico-Politicas, Lisboa, 2015, pp- 218-259.

11. Véase I. BARRAL VINALS, “Reclamaciones de consumo y ODR: procesos automa-
ticos, Small Claims y plataformas interactivas”, Revista Aranzadi de Derecho y Nuevas
Tecnologias, nim. 34/2014, pp. 43-65.

12.  A. HUERGO LORA (Dir.), La regulacion de los algoritmos, Thomson Reuters-Aranzadi,
Cizur Menor (Navarra), 2020.

13.  No podemos adentrarnos aqui en los multiples problemas que desde la 6ptica del
Derecho podemos plantearnos en torno al papel de los algoritmos y la inteligencia
artificial. De ello se ocupa J. . SANCHEZ BARRILAO, entre otros, en los trabajos:
“Los fundamentos del “progreso informatico” en la Unién Europea”, Revista de Derecho
Politico, nim. 98,2017, pp. 335-368, 0 “Derecho constitucional, desarrollo informatico e
inteligencia artificial: aproximacion a la propuesta del Parlamento Europeo a favor de
una regulacion sobre robética”, en Retos juridicos por la sociedad digital (Coord. J. Valls
Prieto), Thomson Reuters-Aranzadi, Cizur Menor (Navarra), 2018, pp. 21-76.

14. Reglamento (UE) nim. 524/2013 del Parlamento Europeo y del Consejo de 21 de
mayo de 2013 sobre resolucién de litigios en linea en materia de consumo y por el que
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primero, que los comerciantes establecidos en la Unién que celebren con-
tratos de compraventa o de prestacion de servicios en linea y los merca-
dos en linea establecidos en la Unién ofreceran en sus sitios de internet un
enlace electrénico (de facil acceso para los consumidores) a la plataforma
de resolucién de litigios en linea de la Unién Europea® (plataforma ODR),
informando también de sus direcciones de correo electrénico®.

La plataforma ODR, en palabras de Cataldan Chamorro?, nace en el
afno 2016 “como remedio moderador de un mercado y economia digital
cuasi desregulados y que debe ser reglamentado de forma integral”. La e-
confianza en el mercado tnico digital se pretende garantizar por la Comi-
sion Europea a través de una herramienta online, fiable y eficiente, gratuita,
interactiva y multilingiie, que permita a los consumidores y empresas de la
UE resolver por via extrajudicial®® sus litigios tanto nacionales como euro-
peos (lo que incluye a todos los Estados miembros de la Unién Europea més
Noruega, Islandia y Liechtenstein) relacionados con las compras online®.

se modifica el Reglamento (CE) niim. 2006/2004 y la Directiva 2009/22/CE (DOUE
L 165 de 18 de junio de 2013).

15. El estudio de la Comisiéon Europea Online Dispute Resolution: Web-Scraping of EU
Traders” Websites, de noviembre de 2017, analiz6 las paginas web de més de 19.000
comerciantes online. Sélo el 28% de los comerciantes analizados ofrecia el enlace
electrénico de la Plataforma Europea ODR. Puede consultarse el estudio en la URL:
https:/ /ec.europa.eu/info/sites/info/files/odr-webscraping-study-executive-sum-
mary_nov2017_en.pdf (fecha de consulta: 30 de noviembre de 2020).

Las previsiones del articulo 13 DADR y 40.3 LRAL buscan un doble objetivo:
familiarizar a los consumidores con las entidades RAL y animar a los empresarios a
participar en estos procedimientos. Para Cebola, “de forma indirecta se alienta a los
comerciantes a participar en dichos procedimientos al quedar sefialados quienes se
muestren reacios a la adhesiéon”. C. M. CEBOLA, “La resolucion en linea de litigios
de consumo en la nueva plataforma europea ODR: perspectiva desde los sistemas
espafiol y portugués”, en La resolucién de conflictos de consumo..., op. cit., p. 381.

16. A modo de muestra, Amazon redirige a sus usuarios a esta plataforma ODR a través
del siguiente enlace: https://www.amazon.es/gp/help/customer/display.html?
nodeld=202137030 (fecha de consulta: 30 de noviembre de 2020).

17. M.J. CATALAN CHAMORRO, El acceso a la justicia de consumidores: los nuevos instru-
mentos de ADR y ODR de consumo, Valencia, Tirant lo Blanch, 2019, p. 324.

18. Algo sobre lo que se insiste en la obra dirigida por F. J. PEREZ SERRABONA GON-
ZALEZ, ADR, ODR y Justicia del Futuro. Propuestas y medidas que eviten la judicializa-
cion de conflictos, Cizur Menor (Navarra), Thomson-Aranzadi, 2019.

19. Recientemente la plataforma Airbnb modificaba los Términos de Servicio para Usua-
rios Europeos publicados en su web para recoger el siguiente texto: “Puede acceder
a la plataforma de resoluciones de disputas en linea de la Comisién Europea aqui:
http:/ /ec.europa.eu/consumers/odr. Tenga en cuenta que Airbnb no se compro-
mete ni estd obligado a utilizar una entidad de resolucion de disputas alternativa
para resolver conflictos con los consumidores”. Esta nueva y parca redaccién trae
causa de las negociaciones mantenidas por Airbnb con la Comisién Europea que cul-
minaron en julio de 2019. Llama la atencion que el mero cumplimiento de la legalidad
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Todos los comerciantes deberan facilitar en sus sitios web un enlace
electrénico a esta plataforma ODR. Mas no perdamos de vista, que esta
plataforma (a la que la UE s6lo dedica dos millones de euros), mas alld de
sus buenas intenciones, de lo tiinico que se ocupa en puridad (acogiendo
los razonamientos de Cataldn Chamorro) es de poner en contacto a con-
sumidores y empresas, de gestionar una suerte de reclamacién de indole
informativa, esto es, de trasmitir a la empresa en cuestién la reclamacién
efectuada por un consumidor. Ahi acaba su papel. Nada resuelve con res-
pecto a la controversia formulada. Lo que brinda es ayuda a los actores
implicados en la gestion de este tipo de disputas, pero deja en el tejado del
comerciante la resolucién o no del conflicto®.

Aquellos de estos comerciantes que se hayan comprometido o estén
obligados a recurrir a una o varias entidades de resolucién alternativa®
para resolver los litigios con los consumidores (entidades RAL) informa-
ran a éstos de la posibilidad de recurrir a tal plataforma para resolver sus
litigios. Este mandato del apartado segundo del art. 14 RODR se cum-
plira, se reitera, proporcionando los comerciantes en su sitio de internet
un enlace electrénico a dicha plataforma. Esto es, de forma proactiva. Si la
oferta se realizase mediante correo electréonico, se incluira alli este enlace.
Se facilitara también esta informacién en los términos y condiciones gene-
rales aplicables al contrato.

comunitaria haya hecho a esta plataforma ser merecedora de grandes elogios de
manos de la comisaria del ramo, Véra Jourova: “Este verano, los europeos obtendran
sencillamente lo que vean cuando reserven sus vacaciones. Poder comparar ofertas
y reservar rapidamente en linea un hotel o un alojamiento ha facilitado a los consu-
midores esa labor. Ahora, ademads, los consumidores pueden confiar en que el precio
que vean en la primera pagina sera el que vayan a pagar al final. Estoy muy satisfecha
de que Airbnb se haya mostrado dispuesta a cooperar con la Comisiéon Europea y las
autoridades nacionales de proteccién de los consumidores a fin de mejorar el funcio-
namiento de su plataforma. Espero que otras plataformas sigan su ejemplo”. Estas
afirmaciones, ciertamente decepcionantes, no hacen mas que evidenciar lo dificil que
resulta atin hoy que las grandes plataformas acepten las reglas de juego de proteccién
del consumidor con las que nos hemos dotado los europeos. Véase la nota de prensa
publicada por la Comisién Europea en la URL: https://ec.europa.eu/commission/
presscorner/detail /es/ip_19_3990 (fecha de consulta: 30 de noviembre de 2020).

Por lo que se refiere al sector turistico, me remito, entre otras aportaciones, a I. JIME-
NEZ SOTO, “Ordenacién de los servicios turisticos: competencias administrativas y uni-
dad de mercado”, en Ordenacion juridico-administrativa del turismo (Dirs. T. Font I Llovet
y L. Vandelli), Barcelona, Atelier, 2018, pp. 21-88.; ]. ]. MONTERO PASCUAL (Dir.) La
regulacion de la economia colaborativa Airbnb, BlaBlaCar Uber y otras plataformas, Valencia,
Tirant lo Blanch, 2017; o J. . RODRIGUEZ AYUSO, “El arbitraje electrénico como medio
de resolucién de controversias turisticas”, La Ley, nim. 8514, 8 de abril de 2015, pp. 1-8.

20. M.J. CATALAN CHAMORRO, El acceso a la justicia de consumidores. .., cit., pp. 324 y ss.

21. De acuerdo con los articulos 14.4 RODR y 20.4 DADR, en la plataforma de resolucién
de litigios en linea se publicara la lista de entidades de resolucién alternativa, asi
como sus actualizaciones.
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Lo hasta aqui dispuesto, aclara el art. 14.3 RODR, no limita el alcance
del art. 13 de la Directiva sobre resolucién alternativa de litigios en mate-
ria de consumo (en adelante, DADR)* ni contradice el resto de las dispo-
siciones relativas a la informacién al consumidor sobre procedimientos de
resolucion extrajudicial de litigios contenidas en otros actos juridicos de
la Unidn, a las que los preceptos del RODR se vienen a sumar. Los comer-
ciantes presentardn, en lo posible, toda esta informacién a la que estén
obligados por el acervo comunitario de manera conjunta (art. 14.7 RODR).

La informacién a los consumidores es, sin duda, uno de los pilares
en los que se sustenta el nuevo marco normativo europeo. Como bien
dice el punto 47 DADR: “Cuando surge un conflicto, es necesario que los
consumidores puedan identificar rdpidamente qué entidades de resolu-
cién alternativa son competentes para tratar su reclamacion y saber si el
comerciante afectado participara o no en el procedimiento sometido a una
entidad de resolucién alternativa”.

En este sentido, el art. 13 DADR, relativo a la informacién a los consu-
midores por parte de los comerciantes, conmina a los Estados miembros a
velar por que los comerciantes establecidos en sus territorios informen a los
consumidores, indicdndoles la direccion de su sitio web, acerca de la enti-
dad o entidades RAL que les den cobertura cuando éstos se comprometan
o estén obligados a recurrir a las mismas. Este apunte es sumamente intere-
sante pues el RODR no obliga a los empresarios a informar de las entidades
RAL a las que estén adheridos, a lo que conmina a éstos es a informar de
la existencia de una plataforma de resolucién de litigios en linea y de la
posibilidad de recurrir ante la misma para resolver sus litigios*. Los Esta-
dos miembros velardn por que, en los casos en que no pueda resolverse un
litigio entre un consumidor y un comerciante tras una reclamacién presen-
tada directamente por el consumidor, el comerciante facilite a éste la infor-
macién indicada con el fin de que especifique si recurrird, en su caso, a las
entidades RAL pertinentes para resolver el litigio (art. 13.3 DADR).

La informacién a la que se refiere el art. 13 DADR se prestard de
manera “clara, comprensible y facilmente accesible” en el sitio web del

22. Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del Consejo de 21 de mayo de 2013
relativa a la resolucion alternativa de litigios en materia de consumo y por la que se
modifica el Reglamento (CE) ndm. 2006/2004 y la Directiva 2009/22/CE (DOUE L
165 de 18 de junio de 2013). Remito a la lectura de los informes de la Comisién al
Parlamento Europeo, al Consejo y al Comité Econémico y Social Europeo sobre la
aplicacién de la DADR. El dltimo, fechado el 25 de septiembre de 2019 [COM(2019)
425 final], puede consultarse en la URL https://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/
LexUriServ.do?uri=COM:2019:0425:FIN:ES:PDF (fecha de consulta: 30 de noviembre
de 2020).

23. M. ]J. CATALAN CHAMORRO, El acceso a la justicia de consumidores. .., cit., p. 332.
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comerciante y, si procede, en las condiciones generales aplicables a los
contratos, tal y como esta acotacién ha sido interpretada recientemente
por la STJUE, Sala Sexta, de 25 de junio de 2020 (asunto C-380/19, Bun-
desverband der Verbraucherzentralen und Verbrauchenverbinde). El Tribunal
de Luxemburgo, una vez mds, ha puesto de manifiesto el importante rol
que la creacién jurisprudencial juega a la hora de fijar como han de inter-
pretarse los dictados del Derecho de la Unién (en este caso, de la DADR).

Esta resolucién judicial, objeto de un acertado anélisis por parte de
Ferndndez Rozas*, indica que es en las condiciones generales de los con-
tratos de compraventa o de servicios que un comerciante ponga a dispo-
sicion de los consumidores en su sitio web donde se ha de hacer constar,
por mor del art. 13.2 DADR, la entidad o entidades RAL que den cober-
tura al mismo cuando éste se comprometa o esté obligado a recurrir a
dicha entidad o entidades para resolver sus litigios con consumidores.
Para el Tribunal de Luxemburgo no se cumple con esta obligacion si esta
informacién se recoge en otros soportes (como las condiciones tarifarias
en el caso de autos), distintos de las condiciones generales. No es posible
subsumir dentro de las condiciones generales del contrato una amalgama
de documentos y de cldusulas distintos, aunque ellos estén alojados en
un sitio web ligado a este comerciante. En suma, en palabras del TJUE
(apartado 36): “no basta que dicho comerciante presente esa informacién
en otros documentos accesibles en el referido sitio o en otros despegables
de este o facilite al consumidor tal informacién en el momento de la cele-
bracién del contrato sujeto a las referidas condiciones generales a través
de un documento distinto de estas”.

Y ello es asi, se use o no este sitio web de un modo efectivo para celebrar
contratos con consumidores. La DADR “no limita la obligacién de infor-
macién que establece a los casos en los que el comerciante celebre con los
consumidores contratos a través de su sitio web” (apartado 28). Fue nece-
sario realizar esta precision porque una de las dudas que motivo el plan-
teamiento de esta cuestion prejudicial fue el hecho de que el art. 36.2.2) de
la Ley de Resolucion Alternativa de Litigios en Materia de Consumo de
Alemania, de 19 de febrero de 2016, indicase que esta informacién debia

24. Me remito a su post “Una web sobre las condiciones generales de los contra-
tos de compraventa o de servicios, debe hacer constar la informacién relativa
a la entidad o entidades de resolucién alternativa de litigios (ST] 25 junio 2020)”,
de 30 de junio de 2020, en la URL: https://fernandezrozas.com/2020/06/30/
una-web-sobre-las-condiciones-generales-de-los-contratos-de-compraventa-
o-de-servicios-debe-hacer-constar-la-informacion-relativa-a-la-entidad-o-entidades-
de-resolucion-alternativa-de-litigios-stj-2/ (con acceso el 30 de noviembre de 2020),
asi como a mi resefia jurisprudencial en La Ley Mediacién y Arbitraje, nim. 3, julio-
septiembre 2020.
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de facilitarse junto con sus condiciones generales, si es que el comerciante
las utilizaba. Ergo, de existir un sitio web y de estar ahi disponibles las
condiciones generales, alli es donde procede resefiar la informacién rela-
tiva a la entidad o entidades de resolucion alternativa que den cobertura a
este comerciante. Asi interpreta el TJUE el tenor literal del art. 13.2 DADR,
que apunta que esta informacién se habra de suministrar “si lo hubiere,
y si procede, en las condiciones generales”. Esta informacién no se ha de
presentar en otro lugar distinto.

A la luz de los arts. 18 RODR y 21 DADR, seran los propios Estados
miembros® quienes determinen el régimen de sanciones aparejadas a la
infraccion del mandato de informacién de los arts. 14 RODR, 13 DADR
y demds preceptos concordantes, adoptando, en consecuencia, todas las
medidas necesarias para garantizar su aplicacion. Estos preceptos sélo
indican que las sanciones que se prevean deberan ser “eficaces, propor-
cionadas y disuasorias”. Este precisamente va a ser el nticleo de nuestra
investigacion: analizar el régimen administrativo sancionador a este res-
pecto en Espafia, conocer como se han de encauzar en nuestro pais las
infracciones y sanciones por la inobservancia de estos mandatos en mate-
ria de informacién al consumidor (si no queremos incumplir lo dispuesto
por el marco europeo).

2. LA TRANSPOSICION DE ESTE ACERVO COMUNITARIO A
NIVEL ESTATAL

2.1. LRAL

En el caso espafiol, es la Ley 7/2017, de 2 de noviembre® (LRAL), la
que se ocupa de transponer en nuestro pais los dictados de la DADR¥, las

25. Los apartados quinto y sexto del art. 14 RODR establecen que los Estados miem-
bros velaran por que las entidades RAL, los centros de la Red de Centros Europeos
del Consumidor, las autoridades competentes (ex art. 18.1 DADR) y, si procede, los
organismos designados (ex art. 14.2 DADR) proporcionen un enlace electrénico a la
plataforma ODR; y animaran a que hagan lo propio las asociaciones de consumidores
y las asociaciones empresariales.

26. Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento juridico
espafiol la Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de
mayo de 2013, relativa a la resolucién alternativa de litigios en materia de consumo
(BOE num. 268, de 4 de noviembre de 2017).

27. El Estado espanol mostr6 su desacuerdo con la configuraciéon de algunas de las obli-
gaciones recogidas en la DADR, en particular, con aquellas relativas a los deberes de
informacién. Espafa fue el tnico pais de la UE que no voté a favor de la adopcion del
texto final de la DADR en el Consejo Europeo (COREPER). F. ESTEBAN DE LAROSA,
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obligaciones de informacién generadas por el nuevo marco europeo. Lo
cierto es que la LRAL no se ocupa sélo de la transposicion de la DADR
sino también del desarrollo de todas aquellas partes del RODR que, aun-
que se aplican directamente, sin embargo, han de ser completadas por el
Derecho nacional. Por eso, habria sido mas correcto decir que la LRAL
es una ley de transposicion de la DADR y de desarrollo del RODR. Sea
como sea, es en los arts. 40 y 41 LRAL, como expondremos a continuacion,
donde se recogen las obligaciones de informacién de los empresarios
sobre las entidades acreditadas y las consecuencias de su incumplimiento.

Estas entidades no sélo se ocuparian de conocer los litigios relativos a
obligaciones contractuales derivadas de contratos de compraventa o de
prestacion de servicios, también se harian cargo, y esta es una particulari-
dad patria, de aquellos litigios relativos al cumplimiento por las empresas
adheridas de los compromisos asumidos en cédigos de conducta sobre
préacticas comerciales o de publicidad a los que se refiere el art. 37.4 de la
Ley de Competencia Desleal (art. 3.1 in fine LRAL)*.

Al socaire del art. 40.1 LRAL, el empresario que esté adherido a una
entidad RAL acreditada en Espafa (o en cualquier otro Estado miembro
de la UE) o venga obligado (aunque no esté adherido de facto a ninguna
de ellas) por una norma o cédigo de conducta a aceptar su intervenciéon
en la resolucién de sus litigios, debera informar a los consumidores de la
posibilidad de recurrir a dicha entidad® (o de la imposibilidad de recurrir

“El sistema espafol de resolucién alternativa de litigios de consumo y la nueva Ley
7/2017, de 2 de noviembre”, en La resolucion de conflictos de consumo..., cit., p. 81.

28. Este seria el caso del Jurado de Publicidad denominado Autocontrol (Asociacién para la
Autorregulacién de la Comunicacién Comercial), la primera entidad privada acreditada
como entidad RAL por el Gobierno de Espana. Véase a este respecto F. ESTEBAN DE LA
ROSA, “El sistema espaiol de resolucion alternativa de litigios de consumo y la nueva
Ley 7/2017, de 2 de noviembre”, en La resolucion de conflictos de consumo..., cit., p. 88,y
J. L. PAREDES PEREZ, “La participacion del Centro Europeo del Consumidor en Espafia
en la resolucién de litigios transfronterizos de consumo: jcambio de funciones o nuevas
funciones?”, en La resolucion de conflictos de consumo..., cit., p. 408.

29. Sibien no es Derecho vigente, es oportuno resefiar en esta sede el Proyecto de Orden
para regular el procedimiento de RAL en materia de derechos de los usuarios del
transporte aéreo establecidos en el &mbito de la Unién Europea. En este documento
hecho ptblico por el Ministerio de Fomento se indica (art. 6) que “Las compafiias
aéreas o los gestores aeroportuarios que estén adheridos a una entidad acreditada
en Espafia o en cualquier Estado miembro de la Unién Europea y las compafias
aéreas, las cuales estdn obligadas a acudir al procedimiento de la agencia cuando
el usuario presente ante ésta una reclamacion, deberan informar a los usuarios del
transporte aéreo de la posibilidad de recurrir ante dichas entidades, de conformidad
con el articulo 40 de la Ley 7/2017, de 2 de noviembre”. Este Proyecto normativo esta
accesible en la URL: https://www.fomento.es/NR/rdonlyres/2D5A3CF7-46ED-
433D-B127-4703B1410BDB /148613 /OM_ADR_audienciaweb.pdf (fecha de consulta:
30 de noviembre de 2020).
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a esta via si es que no estd adherido a ninguna entidad acreditada pese
a estar obligado a ello), de modo que el consumidor sepa ex ante a qué
atenerse si contrata con ese comerciante. Entendemos, con Esteban de la
Rosa, que esta norma seria de aplicacion a aquellos empresarios estable-
cidos en Espaiia, tal y como se deduce de la lectura del art. 13 DADR en
conexion con la letra g) del art. 2 LDRAL™.

Con anterioridad a la LRAL, el art. 22 (relativo a las obligaciones de
informacion de los prestadores) de la Ley 17/2009, de 23 de noviembre,
sobre el libre acceso a las actividades de servicios y su ejercicio® (cono-
cida como Ley Paraguas), ya contemplaba, en su apartado tercero, que,
a peticiéon de un destinatario, los prestadores pondrian a su disposicién
(letra f): “Informaciéon detallada sobre las caracteristicas y condiciones
para hacer uso de los medios extrajudiciales de resolucién de conflictos
cuando estén sujetos a un coédigo de conducta o sean miembros de alguna
organizacion profesional en los que se prevean estos mecanismos”.

Volviendo a la LRAL, la informacién a suministrar®’, que debera refe-
rir la identificacién completa de la entidad RAL acreditada competente,
incluyendo la direccion de su pagina web, se ofrecerd de manera clara e
identificable, comprensible y mediante un acceso facil en su pagina web,
debiendo constar también en las condiciones generales de los contratos
de compraventa o de prestacion de servicios que el empresario ofrezca al
consumidor (art. 40.2 LRAL). En caso de no ser posible esta via de comu-
nicacidn, el suministro de esta informacién se efectuara de cualquier otra
manera que permita al consumidor su conocimiento (en particular, a tra-
vés de folletos informativos propios, carteles con la informacién en lugar
accesible al consumidor o cualquier otra comunicacién comercial).

De especial interés es el dictado del art. 40.3 LRAL: cuando una recla-
macioén presentada directamente por el consumidor al empresario no
haya podido ser resuelta, éste debera facilitar al consumidor, en papel o en
cualquier otro soporte duradero, la informacion relativa a si se encuentra
adherido a una entidad RAL o si esta obligado por una norma o cédigo
de conducta a participar en el procedimiento ante una concreta entidad®.

30. F ESTEBAN DE LA ROSA, “Challenges for the implementation of the Consumer
ADR Directive in Spain”, en P. CORTES, The New Regulatory Framework for Consumer
Dispute Resolution, Oxford University Press, 2016, p. 285.

31. BOE num. 283, de 24 de noviembre de 2009.

32. Este precepto no invalida cualquier otra obligacién de informacién adicional que sea
exigible en materia de resolucién extrajudicial de litigios de consumo de conformi-
dad con la normativa vigente.

33. Enlaregulaciéon actual del arbitraje de consumo se contempla que las empresas “pue-
dan” lucir el sello de adhesién al Sistema Arbitral de Consumo, pero no que estén
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En caso contrario (porque este empresario no esté adherido a ninguna
entidad RAL, por ejemplo), deberd facilitar al consumidor la informa-
cién relativa, al menos, a una entidad (preferentemente ptblica) que
sea competente para conocer de la reclamacién, haciendo la indica-
cion de si participard en el procedimiento ante la entidad o entida-
des indicadas. Esta informacién se suministrard en el momento de la
contestacion de la reclamacién o en el plazo méximo de un mes desde
su interposicién si el empresario no hubiera contestado la misma de
forma expresa.

El dltimo apartado de este precepto (el art. 40.4 LRAL) reitera que el
empresario que celebre contratos de compraventa o de prestacion de ser-
vicios en linea, asi como las plataformas de comercio electrénico o mer-
cados en linea, deberd incluir en su sitio web un enlace que permita un
acceso identificable y facil a la plataforma de resolucién de litigios en linea
de la Unién Europea a la que se refiere el RODR en su art. 14.5.

El incumplimiento por los empresarios de esta obligaciéon de infor-
macién es abordado por el art. 41 LRAL, donde se estipula que esta
omision tendrd la consideraciéon de infracciéon grave en materia de
defensa de los consumidores y usuarios, aplicindose lo dispuesto en
el régimen sancionador general previsto en los arts. 46 y siguientes
de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios®
(TRLGDCU), asi como en la normativa autonémica correspondiente,
sin perjuicio de la existencia de otras posibles infracciones en materia
de informacién al consumidor que vengan tipificadas en la normativa
sectorial que resulte de aplicacion. Este precepto parece que viene a
sumar un nuevo tipo infractor, con la calificacién de grave, al elenco
de infracciones que recoge el TRLGDCU. Ahora bien, este dictado nos
deja muchas preguntas en el aire, entre otras: jeste es un tipo infractor
auténomo o se subsume en uno de los ya existentes? o ;qué sancion, de
las previstas para las conductas graves en el TRLGDCU, le corresponde
exactamente? Mds tarde encararemos este asunto, ahora sélo apuntado,
a la luz del TRLGDCU y la normativa autonémica en materia de pro-
teccién del consumidor.

obligadas a hacerlo. Asi figura en la web del Ministerio de Consumo [URL: https://
www.mscbs.gob.es/consumo/resolucionConflictos/adhesion/home.htm (fecha de
consulta: 30 de noviembre de 2020)]: “La admisién de una Oferta ptblica de adhesion
al Sistema Arbitral de Consumo da derecho al empresario o profesional a ostentar un
distintivo oficial en todas sus comunicaciones, incorporandose al Registro ptblico de
empresas adheridas al Sistema Arbitral de Consumo”.

34. Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras
leyes complementarias (BOE ntm. 287, de 30 de noviembre de 2007).
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2.2. TRLGDCU

A mayor abundamiento, el art. 21.3 TRLGDCU, en los términos fijados
tras su modificacion® en 2009%, dispone que los empresarios pondran a
disposicién de los consumidores y usuarios informacién sobre la direccion
postal (asi como su direccién legal si esta no coincidiera con la direccién
habitual para la correspondencia), nimero de teléfono (fax, cuando pro-
ceda) y direccién de correo electrénico en los que el consumidor y usuario,
cualquiera que sea su lugar de residencia, pueda interponer sus quejas y
reclamaciones o solicitar informacién sobre los bienes o servicios ofertados
o contratados; y ello en el plazo més breve posible y, en todo caso, en el
plazo méximo de un mes desde la presentacion de la reclamacion.

Del mismo modo, el art. 21.4 TRLGDCU sefiala, en la redaccion vigente
tras la referida Ley 25/2009, de conformidad con el dictado de la LRAL y
dentro de los deberes previstos para el régimen de comprobacién y servi-
cios de atencioén al cliente, que: “En el supuesto de que el empresario no
hubiera resuelto satisfactoriamente una reclamacién interpuesta directa-
mente ante el mismo por un consumidor, este podré acudir a una entidad
de resolucién alternativa notificada a la Comisién Europea”. En conse-
cuencia, y de acuerdo con el mandato del art. 41 LRAL (aunque realmente
es en el 40 donde se contempla), se reitera el deber de que los empresarios
faciliten el acceso a este tipo de entidades proporcionando a los consumi-
dores la informacién pertinente a estos efectos a la que vienen obligados
por los instrumentos comunitarios transpuestos en Espaia.

2.3. Normativa sectorial

Enlas normas sectoriales que afectan a dreas estratégicas (como el trans-
porte”, la electricidad® o las telecomunicaciones®) podemos encontrar

35. Se eliminaron las remisiones a la Recomendacion 98/257/CE de la Comisién, de 30
de marzo, relativa a los principios aplicables a los 6rganos responsables de la solucién
extrajudicial de los litigios en materia de consumo y a la Recomendacién 2001/310/
CE de la Comisién, de 4 de abril de 2001, relativa a los principios aplicables a los
organos extrajudiciales de resolucién consensual de litigios en materia de consumo o
normativa que resulte de aplicacion.

36. Enla redaccion operada por la Ley 25/2009, de 22 de diciembre, de modificaciéon de
diversas leyes para su adaptacion a la Ley sobre el libre acceso a las actividades de
servicios y su ejercicio (BOE nim. 308, de 23 de diciembre de 2009).

37. Ley 16/1987, de 30 de julio, de Ordenacién de los Transportes Terrestres (BOE num.
82, de 31 de julio de 1987).

38. Ley24/2013, de 26 de diciembre, del Sector Eléctrico (BOE nim. 310, de 27 de diciem-
bre de 2013).

39. Ley 9/2014, de 9 de mayo, General de Telecomunicaciones (BOE ndm. 114, de 10 de
mayo de 2014).
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un amplio abanico de preceptos que disciplinan la informacién a suministrar
a los consumidores. En particular, quiero destacar en esta sede las disposi-
ciones que en el &mbito de la actividad financiera regulan la resolucién alter-
nativa de litigios (contratos de crédito inmobiliarios*, contratos de seguro*,
servicios de pago* o mercado de valores®), reenviando, para cuando se pro-
duzca su creacion, a la entidad RAL en el ambito de la actividad financiera a
la que hace referencia la Disposiciéon adicional primera LRAL.

En el tratamiento de las obligaciones de informacién despunta tam-
bién a los efectos de esta investigacion el dictado del art. 155 TRLGDCU,
en la diccién dada por el Real Decreto-ley ntiim. 23/2018, de 21 de diciem-
bre, que se ocupa de la transposiciéon de directivas en materia de marcas,
transporte ferroviario y viajes combinados y servicios de viaje vincula-
dos*. En relacion con el contenido del contrato de viaje combinado y los
documentos que se entregaran antes del inicio del viaje, esta normativa
acoge la necesidad de informar sobre los procedimientos internos de tra-
mitacion de reclamaciones disponibles y sobre sistemas de resoluciéon
alternativa de litigios, de conformidad con la LRAL, y si procede, sobre
la entidad de resolucién de litigios a la que esté adherida el empresario y
sobre la plataforma a que se refiere el RODR®.

40. Ley5/2019, de 15 de marzo, reguladora de los contratos de crédito inmobiliario (BOE
ndm. 65, de 16 de marzo de 2019). Disposicion adicional primera en conexién con la
Disposicion transitoria quinta: las quejas y reclamaciones que presenten los prestata-
rios o garantes que estén relacionadas con sus intereses y derechos legalmente reco-
nocidos, seran resueltas por la entidad RAL en el sector financiero (hasta su creacién,
asumird este cometido el servicio de reclamaciones del Banco de Espana).

41. Real Decreto-ley 3/2020, de 4 de febrero, de medidas urgentes por el que se incorpo-
ran al ordenamiento juridico espafiol diversas directivas de la Union Europea en el
ambito de la contratacién publica en determinados sectores; de seguros privados; de
planes y fondos de pensiones; del &mbito tributario y de litigios fiscales (BOE nim.
31, de 5 de febrero de 2020). Art. 168.3: hasta que no se constituya la referida entidad
RAL en el sector financiero, sera el servicio de reclamaciones de la Direccién General
de Seguros y Fondos de Pensiones el que transitoriamente realice esta labor en el
terreno de los seguros y planes y fondos de pensiones.

42. Real Decreto-ley 19/2018, de 23 de noviembre, de servicios de pago y otras medidas
urgentes en materia financiera (BOE num. 284, de 24 de noviembre de 2018). Arts.
69 y siguientes: sin perjuicio del derecho a presentar una demanda ante el érgano
jurisdiccional competente, el Banco de Espana debera informar al denunciante de la
existencia de los procedimientos extrajudiciales de resolucién alternativa de litigios.

43. Real Decreto-ley 14/2018, de 28 de septiembre, por el que se modifica el texto refun-
dido de la Ley del Mercado de Valores, aprobado por el Real Decreto Legislativo
4/2015, de 23 de octubre (BOE nim. 236, de 29 de septiembre de 2018). Disposiciéon
adicional segunda: hasta que no se constituya la meritada RAL en el sector financiero,
sera la CNMYV la que transitoriamente asuma esta labor.

44. BOE num. 312, de 27 de diciembre de 2018.

45.  Ahora bien, el incumplimiento de este mandato no se encauzard por el TRLGDCU,
le sera de aplicacion el régimen de infracciones y sanciones previsto en la legislacién
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LA TRANSPOSIQIC)N DE ESTE ACERVO COMUNITARIO A
NIVEL AUTONOMICO: LOS EJEMPLOS ANDALUZY GALLEGO

A nivel autonémico, més alld de algunas experiencias ain en pro-

yecto (en Andalucia o Extremadura*), destaca la transposiciéon de la

46.

especifica sobre la materia dictada por las Administraciones ptiblicas competentes en
materia de turismo o por aquellas que en cada caso tengan atribuida la competencia
por razén de la materia (art. 170 TRLGDCU).

Sobre el papel de las Comunidades Auténomas en la transposicion de la DADR, me
remito al trabajo de M. AZPITARTE SANCHEZ, “Estado y Comunidades Auténo-
mas en la transposicién de la Directiva sobre resolucién alternativa de litigios en
materia de consumo — delimitacion competencial”, en La resolucion de conflictos de con-
sumo..., cit., pp. 219 y ss. Véase también, de este mismo autor: “La proteccion de los
consumidores y usuarios en el contexto del Estado autonémico: genealogia de una
competencia”, en Contrato de obra y proteccion de los consumidores (Dir. K. J. ALBIEZ
DOHRMANN y C. RODRIGUEZ MARIN), Cizur Menor (Navarra), Aranzadi, 2014,
pp- 862-891. En este contexto, querria pasar revista a dos iniciativas a nivel andaluz y
extremeno bastante significativas a nuestros efectos en relacién con las obligaciones
de informacién en el terreno de la resolucién alternativa de conflictos.

Alaluz del art. 58.2.4.° de su Estatuto de Autonomia, la Comunidad Auténoma de
Andalucia asume competencias exclusivas de acuerdo con las bases y la ordenacién
de la actuacién econémica general, y en los términos de lo dispuesto en los arts. 38,
131y 149.1.11.% y 13.% de la Constitucién, sobre las siguientes materias: “[...] Defensa
de los derechos de los consumidores, la regulacion de los procedimientos de media-
cién, informacién y educacion en el consumo y la aplicacion de reclamaciones”.

A nivel autonémico andaluz, el Anteproyecto de Ley de Prevencién y Solucién de
Conflictos de Consumo aprobado por la Junta de Andalucia contiene una disposi-
cién muy ilustrativa a este respecto en su art. 9: “Las empresas y profesionales que
comercialicen bienes o presten servicios en el territorio de la Comunidad Auténoma
de Andalucia estan obligadas a informar expresamente si estan adheridos o aceptan
el Sistema Arbitral de Consumo, la mediacién o cualquier otro mecanismo de reso-
lucién de conflictos o si, por el contrario, los rechazan. A tal efecto, en el primer caso,
las empresas y profesionales exhibiran en sus comunicaciones postales y electrénicas,
publicidad, facturas, albaranes, presupuestos, establecimientos y portales electréni-
cos los distintivos correspondientes de los sistemas a los que se encuentran adheridos
o0 aceptan, asi como informacién de las posibles limitaciones de dicha adhesion y
direccién postal o electrénica donde las personas consumidoras y usuarias pueden
dirigir las posibles reclamaciones”. Este Anteproyecto se puede consultar en la URL:
https:/ /www.juntadeandalucia.es/servicios/normas-elaboracion/detalle /151138.
html (fecha de consulta: 30 de noviembre de 2020).

El Anteproyecto de Ley de Mediacién en las Relaciones de Consumo de Extre-
madura, por su parte, contempla en su art. 11 (Obligaciones de los empresarios),
apartado primero, que “Los empresarios que acepten su participacién en un proce-
dimiento de mediacién en los conflictos suscitados en los casos contemplados en el
articulo 11 de esta ley, deberan informar a los consumidores con los que se relacio-
nen, a través de los medios que garanticen su correcta difusién, de la posibilidad de
recurrir a dicho procedimiento”. Mientras que en el apartado segundo de este pre-
cepto se especifica que esta informacion “debera ser clara, comprensible y facilmente
accesible para los consumidores, e incluir la identificacién completa de la entidad
de resolucién de conflictos competente, asi como la direccion de los registros y de
la pagina web de ésta”. Este Anteproyecto se puede consultar en la URL: https://

525



JUSTICIA DIGITAL, MERCADO Y RESOLUCION DE LITIGIOS DE CONSUMO

DADR, en consonancia con la LRAL, realizada en Galicia por la Ley
7/2019, de 23 diciembre, que viene a modificar, en su art. 31, el tenor
de varios preceptos de la Ley 2/2012, de 28 de marzo, gallega de pro-
teccion general de las personas consumidoras y usuarias. Su art. 32.6
establece que las empresas deberdn cumplir con los requisitos de infor-
macién establecidos por la LRAL; y el art. 32.9, que la acreditacion
del cumplimiento de esta obligacién incumbe a la empresa en cues-
tion. Mas adelante, expondremos el régimen sancionador aparejado al
incumplimiento de estos mandatos en la legislacion gallega, pionera
en amoldarse a este acervo comunitario, erigiéndose en un modelo a
seguir por otras CCAA.

En Andalucia se ha transpuesto el art. 13 DADR (en conexién con el
art. 40.3 LRAL) por medio del Decreto 472/2019, de 28 de mayo¥, por el
que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones. Ahora bien, se trata de
una transposicién parcial, pues se circunscribe a la obligacién de informar
sobre entidades RAL cuando se rechaza una reclamacion. Asi las cosas, el
ordenamiento autonémico andaluz también acoge, aunque no de forma
plena, las obligaciones de informacion de la DADR, si bien en esta dis-
posicion reglamentaria y no en la que es la norma de cabecera del sis-
tema andaluz de proteccion de los derechos de los consumidores: la Ley
13/2003, de 17 de diciembre, de defensa y proteccién de los consumidores
y usuarios de Andalucia (LDPCUA).

El Decreto 472/2019, en su art. 10.2, y en la estela del art. 21.4 TRLG-
DCU, obliga a las empresas a responder la reclamacion que reciban a este
respecto del siguiente modo: “En el escrito de respuesta la persona titular
de la actividad propondrd una solucién a la queja o reclamacién planteada
0, en su caso, justificard la negativa a ofrecer una solucién. Igualmente,
debera manifestar expresamente si acepta o rechaza resolver la contro-
versia a través de la mediacion o el arbitraje de consumo. A tal efecto, la
empresa titular de la actividad debera facilitar a la persona consumidora
la informacion relativa a si se encuentra adherida a una entidad publica de
resolucion alternativa de litigios de consumo, o si opta voluntariamente
o estd obligada por una norma o cédigo de conducta, a participar en el
procedimiento ante otra entidad. De no ser asi, debera facilitar la informa-
cién relativa de, al menos, una entidad, preferentemente ptblica, que sea

saludextremadura.ses.es/filescms/incoex/uploaded_files/CustomContentResour-
ces/BORRADOR_LEY_DE_MEDIACION.pdf (fecha de consulta: 30 de noviembre
de 2020). Por cierto, el término que inicialmente se contemplaba en este proyecto
normativo era “difusién” y no “informacién”. Algo sobre lo que llamé la atencién
el Consejo Econémico y Social de Extremadura en su Dictamen ntim. 1/2018, p. 13.

47. Decreto 472/2019, de 28 de mayo, por el que se regulan las hojas de quejas y recla-
maciones de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y su tramitacién
administrativa (BOJA ntim. 104, de 3 de junio de 2019).
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competente para conocer de la reclamacién, haciendo la indicacién de si
participard en el procedimiento ante la entidad o entidades indicadas”*.

4. UNA CUESTION CONTROVERTIDA EN LA TRANSPOSICION
DE ESTE ACERVO COMUNITARIO: ;LAS OBLIGACIONES DE
INFORMACION SOLO RECAEN SOBRE LOS EMPRESARIOS
ADHERIDOS A ENTIDADES RAL ACREDITADAS?

Lineas atrds hemos expuesto que el art. 13 DADR obliga a los empresarios
a informar sobre las entidades de resolucién alternativa de conflictos a las
que se encuentren adheridos o en cuyos procesos estén obligados a participar.

La interpretacion que impera a este respecto, al amparo del art. 4.1 h)
DADR, es que este mandato sélo vincula a aquellos empresarios adheri-
dos a entidades acreditadas por la autoridad competente en cada Estado
miembro. En consecuencia, aquellos empresarios adheridos a entidades
no acreditadas o, simplemente, no adheridos a ninguna clase de entidad
quedarian exonerados de informar a los consumidores sobre su adhe-
sion. Esteban de la Rosa defiende que, “en consideracion al efecto ttil
de esta disposicion, es posible interpretar que la obligaciéon de informar
recae sobre todos los empresarios que estén adheridos a entidades RAL”#
(estén o no acreditadas) y que, considerar lo contrario, ademads, “genera
un aliciente no querido para ese modo de actuacion”.

A pesar de las criticas doctrinales expuestas, el legislador espafiol, al
ocuparse de la transposicion del art. 13 DADR en el art. 40 LRAL, acoge
esta tesis mayoritaria y hace recaer las obligaciones de informacién sélo
sobre los empresarios adheridos a entidades RAL acreditadas (de hecho,
ese es el titulo que recibe el precepto). Si bien es cierto que esta exclu-
sién del ambito material de aplicacién de la norma se pone en cuestion
desde el momento en que el apartado quinto del art. 40 LRAL (al recoger
la obligacién de incluir en los sitios web un enlace que permita un acceso
identificable y facil a la plataforma de resolucién de litigios en linea de la
Unién Europea) afecta a todos los empresarios que celebren contratos de
compraventa o de prestacion de servicios en linea, asi como a las platafor-
mas de comercio electrénico o mercados en linea.

48. No podemos soslayar en esta sede que esta redaccion es deudora, como la propia
norma reconoce en su Predmbulo, de los debates suscitados en el Congreso Interna-
cional celebrado en la Facultad de Derecho de la Universidad de Granada, los dias 28
y 29 de noviembre de 2016, bajo el titulo La resolucion alternativa y en linea de litigios de
consumo a examen: el nuevo Derecho europeo y la reforma del sistema espariol.

49. F ESTEBAN DE LA ROSA, “El sistema espafiol de resolucién alternativa de litigios
de consumo y la nueva Ley 7/2017, de 2 de noviembre”, en La resolucion de conflictos
de consumo..., cit., p. 92.

50. Ibidem, p. 93.
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También matiza el alcance de esta posible exclusién el apartado tercero
del art. 40 LRAL que entra en funcionamiento cuando la reclamacién pre-
sentada por un consumidor no haya podido ser resuelta por el empresario.
En ese escenario, los empresarios quedan obligados a facilitar al consumidor
la informacién relativa a si se encuentran adheridos a una entidad de resolu-
cién alternativa de litigios de consumo o si estdn obligados por una norma
o cédigo de conducta a participar en el procedimiento ante una concreta
entidad. Esta obligaciéon de informacién surge también en aquellos casos en
los que la empresa no se encuentra adherida a una entidad RAL acreditada.

En definitiva, y esta creo que es la postura que ha de erigirse frente al
resto si verdaderamente se quiere proteger el derecho a ser informado del
consumidor, estas obligaciones han de recaer por igual tanto se encuentre
o no adherido el empresario a una entidad RAL acreditada, pues el hecho
de no estarlo puede ser una informacién especialmente ttil de cara a que
el consumidor contrate o no sus servicios. Esta es, sin duda, la interpre-
tacion més acorde con el espiritu de una norma encaminada a proteger el
consumidor como la parte mas vulnerable de esta contratacion en masa.

ITII. EL EJERCICIO DE LA POTESTAD SANCIONADORA
ANTE EL INCUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES
DE INFORMACION EN EL MARCO DE LA RESOLUCION
ALTERNATIVA Y EN LINEA DE LITIGIOS DE CONSUMO

El art. 41 LRAL dispone que el incumplimiento por los empresarios
de estas obligaciones de informacién derivadas del art. 13 DADR tendré
la consideracion de infraccién grave en materia de defensa de los consu-
midores y usuarios, aplicindose lo dispuesto en el régimen sancionador
general previsto en los arts. 46 y siguientes del TRLGDCU, asi como en la
normativa autonémica correspondiente, sin perjuicio de la existencia de
otras posibles infracciones en materia de informacién al consumidor que
vengan tipificadas en la normativa sectorial que resulte de aplicacion.

1. LAPOTESTAD SANCIONADORA EN MATERIA DE CONSUMO:
UN AMBITO CONFIADO A LAS COMUNIDADES AUTONOMAS

En el marco de la legislacion europea, estatal y autonémica® en materia
de defensa de los consumidores y usuarios, las Administraciones ptblicas

51. Estas son las Leyes de proteccién al consumidor vigentes en Andalucia [Ley 13/2003,
de 17 de diciembre, de defensa y proteccién de los consumidores y usuarios de Anda-
lucia (BOJA nim. 251, de 31 de diciembre de 2003)], Aragén [Ley 16/2006, de 28 de
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en cada caso competentes, en el uso de su potestad sancionadora®, sancio-
narén las conductas tipificadas como infraccién en materia de defensa de
los consumidores y usuarios, sin perjuicio de las responsabilidades civi-
les, penales o de otro orden que puedan concurrir (art. 46.1 TRLGDCU).
Asi las cosas, en las proximas lineas vamos a pasar revista al régimen
juridico que a la luz del TRLGDCU disciplina las infracciones y sanciones
derivadas del incumplimiento de las obligaciones de informacién apenas
expuestas en el marco de la resolucion alternativa y en linea de litigios de
consumo.

Lo primero que hay que poner de manifiesto es que la competencia en
materia de consumo es confiada en nuestro pais al &mbito autonémico.
Son las Administraciones autonémicas las que, de acuerdo con el art. 47.1
TRLGDCU, van a sancionar las infracciones en materia de defensa de

diciembre, de proteccién y defensa de los consumidores y usuarios de Aragén (BOA
ndm. 149, de 30 de diciembre de 2006)], Canarias [Ley 3/2003, de 12 de febrero, del
Estatuto de los consumidores y usuarios de la Comunidad Auténoma de Canarias
(BOIC ntim. 34, de 19 de febrero de 2003)], Cantabria [Ley 1/2006, de 7 de marzo,
de defensa de los consumidores y usuarios (BOC ntim. 52, de 15 de marzo de 2006)],
Castilla-La Mancha [Ley 3/2019, de 22 de marzo, del Estatuto de las Personas Con-
sumidoras en Castilla-La Mancha (DOCM ntim. 64, de 1 de abril de 2019)], Castilla y
Ledn [Ley 2/2015, de 4 de marzo, por la que se aprueba el Estatuto del Consumidor
de Castilla y Leén (BOCL ndm. 49, de 12 de marzo de 2015)], Catalufia [Decreto-ley
6/2013, de 23 de diciembre, por el que se modifica la Ley 22/2010, de 20 de julio,
del Codigo de consumo de Catalufia (DOGC ntim. 5677, de 23 de julio de 2010)], la
Comunidad Valenciana [Decreto Legislativo 1/2019, de 13 de diciembre, por el que
se aprueba el Estatuto de los consumidores y usuarios de la Comunidad Valenciana
(DOCV nam. 8704, de 24 de diciembre de 2019)], Extremadura [Ley 6/2019, de 26
de febrero, del Estatuto de Consumidores de Extremadura (DOE ndm. 39, de 26 de
febrero de 2019)], Galicia [Ley 2/2012, de 28 de marzo, gallega de proteccion general
de las personas consumidoras y usuarias (DOG nim. 69, de 11 de abril de 2012)],
Illes Balears [Ley 7/2014, de 23 de julio, de proteccién de las personas consumidoras
y usuarias de las Illes Balears (BOIB ntim. 103, de 31 de julio de 2014)], La Rioja [Ley
5/2013, de 12 de abril, para la defensa de los consumidores en la Comunidad Auté-
noma de La Rioja (BOLR nuim. 49, de 19 de abril de 2013)], Madrid [Ley 11/1998, de
9 de julio, de proteccién de los consumidores y usuarios de la Comunidad de Madrid
(BOCM num. 167, de 16 de julio de 1998)], Navarra [Ley 7/2006,de 20 de junio, de
defensa de los consumidores y usuarios (BON nim. 78, de 30 de junio de 2006)],
Pais Vasco [Ley 2/2012, de 9 de febrero, por la que se modifica la Ley 6/2003 (BOPV
nam. 35, de 17 de febrero de 2012)], el Principado de Asturias [Ley 11/2002, de 2 de
diciembre, de los consumidores y usuarios, del Principado de Asturias (BOPA ndm.
287, de 13 de diciembre de 2002)] o la Regién de Murcia [Ley 1/2008, de 21 de abril,
por la que se modifica la Ley 4/1996, del Estatuto de los Consumidores y Usuarios de
la Regioén de Murcia (BORM ntim. 120, de 24 de mayo de 2008)].

52.  En materia de potestad sancionadora podemos consultar, entre otros, los siguientes tra-
bajos: A. NIETO, Derecho Administrativo Sancionador, Madrid, Tecnos, 2012; M. REBOLLO
PUIG et al, Derecho administrativo sancionador, Valladolid, Lex Nova, 2010; L. ALARCON
SOTOMAYOR, El procedimiento administrativo sancionador y los derechos fundamentales [Pro-
logo de M. Rebollo Puig], Cizur Menor (Navarra), Thomson-Civitas, 2007.
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los consumidores y usuarios cometidas en Espana (cualquiera que sea la
nacionalidad, el domicilio o el lugar en que radiquen los establecimientos
del responsable). El precepto precisa, algo crucial a nuestros efectos, que
se entiende que éstas se han cometido en cualquiera de los lugares en
que se hayan desarrollado las acciones u omisiones constitutivas de las
mismas o se haya manifestado la lesiéon o riesgo para los intereses de los
consumidores y usuarios protegidos por la norma sancionadora (art. 47.2
TRLGDCU).

En consecuencia, jpodemos colegir que también las actuaciones eje-
cutadas por plataformas que operan en linea fuera de Espafa (o de sus
respectivos territorios autonémicos) podran ser objeto de sancién por las
Administraciones autonémicas cuando sus efectos se materialicen dentro
de los mismos con respecto a sus vecinos? La respuesta a esta pregunta
ha de ser afirmativa. Ergo, con independencia del domicilio de la empresa
responsable, si la infraccion tiene afecciéon en Andalucia (incumbe a un
ciudadano/a radicado en Andalucia), la Junta de Andalucia podra san-
cionar la misma en base al art. 82 LDPCUA (relativo a la autoria de las
conductas infractoras). Esto es, se actuara aqui aunque la empresa tenga
su sede en otro pais (se pediria para tal fin un NIF provisional a la Agencia
Tributaria). Con mas motivo sila empresa infractora tiene su domicilio en
otra Comunidad Auténoma: por el principio de territorialidad, las normas
pueden desplegar su eficacia en otras regiones del territorio nacional®.

Ahora bien, esto sera posible, en otro orden de cosas, siempre y cuando
la actuacion autonémica no vulnere el principio de primacia del Derecho
de la Unién. A este respecto, el TS] de Baleares®* ha anulado recientemente
una multa impuesta por el Govern balear a la plataforma Airbnb por
publicitar viviendas del alquiler vacacional sin la declaracién responsa-
ble de inicio de actividad turistica y sin indicar el niimero de inscripcién
turistica, lo que se calific6 como una infraccién muy grave a la luz de los
arts. 28 y 106 de la Ley 6/2017, de 31 de julio, relativa a la comercializa-
cién de estancias turisticas en Baleares™. Para el TSJ la infraccién que aqui
se queria aplicar vulneraria el principio de primacia del Derecho de la

53. Asi lo ha dicho reiteradamente nuestra jurisprudencia, incluso en caso de colisién
de dos ordenamientos distintos. Valga como muestra la STS (Sala de lo Contencioso-
Administrativo, Seccién 4.7), de 26 mayo 2015, relativa a los bienes de la Franja de
Aragén depositados en el Museo Diocesano de Lérida.

54. STSJ de Baleares, Sala de lo Contencioso, Seccion 1.%, de 29 de abril de 2020. Para este
TSJ Airbnb es un “operador de intermediacién que se limita a una prestacién neutra,
meramente técnica y automatica, de alojamiento de contenidos insertados por sus
usuarios”, por lo que no le es de aplicacién la Ley de Turismo de Baleares.

55. Ley 6/2017, de 31 de julio, de modificacién de la Ley 8/2012, de 19 de julio, del
turismo de las Illes Balears, relativa a la comercializacién de estancias turisticas en
viviendas (BOIB nim. 93, de 31 de julio de 2017).
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Unién® y, en particular, la Directiva sobre el comercio electrénico”, pues
entiende el TSJ que Airbnb no es una empresa turistica, es un prestador de
servicios de la sociedad de informacién de alojamiento de datos®® (como
prestador establecido en Irlanda, tinicamente queda sujeto a las normas
de ese Estado en todo lo que se refiere al &mbito coordinado de la UE).

Sentado lo anterior, al Estado, a través del Ministerio de Consumo®,
le va a corresponder la propuesta y ejecucion de la politica del Gobierno
de la Nacién en materia de consumo y proteccion de los consumidores y
de juego, pero no caerd bajo su mando la sancién de las infracciones deri-
vadas del incumplimiento de las obligaciones de informacién en el marco
de la resolucién alternativa y en linea de litigios de consumo. A nuestros
efectos, su labor en este terreno se cifie a la ordenacién y gestién del Sis-
tema Arbitral de Consumo o a la acreditaciéon y comunicacion a la Comi-
sion Europea de las entidades de Resolucién Alternativa de Litigios de
acuerdo con lo previsto en la LRAL. En definitiva, le queda vedado el
terreno sancionador, confiado a las CCAA.

2. LAPOTESTAD SANCIONADORA EN MATERIA DE CONSUMO
DE LA COMUNIDAD AUTONOMA DE ANDALUCIA

De acuerdo con lo expuesto en las lineas precedentes, vamos a focali-
zar aqui nuestra atencion en el plano autonémico. Veamos como mues-
tra el ejemplo andaluz. El art. 58.2.4.° del Estatuto de Autonomia para

56. J.A.CASTILLO PARRILLA reflexiona sobre el juego de la regulaciéon comunitaria y la
de los diferentes Estados miembros, aunque con respecto al contrato de suministro, en
su Tesis Doctoral El contrato marco de suministro (un contrato flexiseguro), defendida en
2018 en la Universidad de Granada bajo la direccién de K. J. ALBIEZ DOHRMANN.

57.  Directiva 2000/31/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 8 de junio de 2000,
relativa a determinados aspectos juridicos de los servicios de la sociedad de la infor-
macién, en particular el comercio electrénico en el mercado interior. Directiva sobre el
comercio electrénico (DOCE L 178, de 17 de julio de 2000). Véase también, a este res-
pecto, la Comunicacién de la Comision al Parlamento Europeo, al Consejo, al Comité
Econémico y Social Europeo y al Comité de las Regiones: “Una Estrategia para el Mer-
cado Unico Digital de Europa” [COM (2015) 192 final de 6.5.2015]; y la Comunicacién de
la Comisi6n al Parlamento Europeo, al Consejo, al Comité Econémico y Social Europeo
y al Comité de las Regiones: “Mejorar el Mercado Unico Digital de Europa. Més oportu-
nidades para los ciudadanos y las empresas” [COM (2015) 550 final de 28.10.2015].

58. Remito al trabajo de F. PERTINEZ VILCHEZ, “La economia colaborativa en la estrategia
del mercado digital tinico de la Unién Europea”, en El mercado digital en la Unién Euro-
pea (Dirs. P. CASTANOS CASTRO y J. A. CASTILLO PARRILLA), Reus, Madrid, 2019,
pp. 125y ss.

59. Real Decreto 495/2020, de 28 de abril, por el que se desarrolla la estructura orga-
nica basica del Ministerio de Consumo y se modifica el Real Decreto 139/2020, de 28
de enero, por el que se establece la estructura orgénica basica de los departamentos
ministeriales (BOE num. 121, de 1 de mayo de 2020).
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Andalucia atribuye a esta Comunidad Auténoma, de acuerdo con las
bases y la ordenacion general de la actuacion econémica general, y en
los términos de lo dispuesto en los arts. 38, 131 y 149.1.11° y 13° de la
Constitucion, la competencia exclusiva sobre “Defensa de los derechos
de los consumidores, la regulaciéon de los procedimientos de mediacion,
informacién y educacion en el consumo y la aplicacion de reclamaciones”.

Ala luz del Estatuto y del art. 94 de la Ley autonémica del ramo (LDP-
CUA), el Decreto 103/2004, de 16 de marzo, se ocupa de la atribucién
de competencias sancionadoras en materia de consumo® (en adelante,
DACSMC) a distintos 6rganos de la Administracién de la Junta de Anda-
lucia®, abogando por una desconcentracién en el ejercicio de la potestad
sancionadora.

El art. 2 de esa norma reglamentaria indica que serd competente para
acordar la iniciaciéon del procedimiento sancionador la persona titular
de la Delegacion Provincial o Territorial de la Consejeria competente en
materia de consumo (en la actualidad, la Consejeria de Salud y Familias®?)
en cuyo ambito territorial se haya cometido la presunta infracciéon®. De
no ser posible determinar ese lugar o pudiendo entenderse cometida la
infraccién en més de una provincia andaluza, serd competente para acor-
dar la incoacion del expediente sancionador la persona titular del 6rgano
directivo competente en materia de consumo (en la actualidad, la Direc-
ciéon General de Consumo) o el de la persona titular de la Delegacion
Provincial o Territorial del ramo que designe aquél, acumuldndose en el
acuerdo de incoacién las actuaciones practicadas por otras Delegaciones
del Gobierno.

Acordada la iniciacién del procedimiento sancionador, el art. 3
DACSMC disciplina los 6rganos competentes para imponer la sancién
de multa, en funcién de la gravedad de la conducta infractora (recorde-
mos que el art. 41 LRAL tipifica el incumplimiento de las obligaciones

60. Enlaredaccion operada por el Decreto 78/2018, de 10 de abril, por el que se modifican
el Decreto 103/2004, de 16 de marzo, de atribucién de competencias sancionadoras en
materia de consumo, y el Decreto 20/2005, de 25 de enero, por el que se desconcen-
tran las competencias sancionadoras y se regulan determinados aspectos del procedi-
miento sancionador en materia de salud (BOJA ntiim. 72, de 16 de abril de 2018).

61. Recordemos que por mor del art. 25.2 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen
Juridico del Sector Ptblico, el ejercicio de la potestad sancionadora corresponde a los
organos administrativos que la tengan expresamente atribuida, por disposicién de
rango legal o reglamentario.

62. Véase el Decreto 105/2019, de 12 de febrero, por el que se establece la estructura
organica de la Consejeria de Salud y Familias y del Servicio Andaluz de Salud (BOJA
num. 31, de 14 de febrero de 2019).

63. A estos efectos, el lugar de comision de la infraccién se determinara de acuerdo con
lo dispuesto en el art. 96 LDPCUA.
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de informacién como una infraccién grave, por lo que el ejercicio de esta
potestad sancionadora en Andalucia recae, en principio, con caracter
general, en el Delegado de Salud), de acuerdo con la siguiente escala, a
saber:

a) la persona titular de la Delegacion Provincial o Territorial compe-
tente en materia de consumo donde se haya cometido la presunta
infraccién, en los procedimientos en los que la infraccién sea califi-
cada como leve o grave®;

b) la persona titular del érgano directivo competente en materia de
consumo, en los procedimientos en los que la infraccién sea califi-
cada como muy grave (siempre que la sancién de multa propuesta
sea por un importe entre 60.001 y 400.000 euros)®;

¢) la persona titular de la Consejeria competente en materia de con-
sumo, en los procedimientos en los que la infraccion sea calificada
como muy grave (siempre que la sancién propuesta sea por un
importe entre 400.001 y 700.000 euros);

d) el Consejo de Gobierno de la Junta de Andalucia, a propuesta de la
persona titular de la Consejeria competente en materia de consumo,
en los procedimientos en los que la infraccién sea calificada como
muy grave (siempre que la sancion propuesta sea por un importe
entre 700.001 y 1.000.000 euros, o cuando se supere dicha cantidad
en aplicacioén de lo previsto en el art. 74.2 LDPCUA).

Con cardcter excepcional, en los casos de infracciones muy graves y en
los de infracciones graves en que concurran agravantes que lo justifiquen,
el 6rgano que resulte competente para imponer la sancién de multa lo
serd también para imponer las sanciones complementarias de cierre total
o parcial, no utilizacién por el responsable del establecimiento, instala-
cién o local, o la de suspension del servicio o de la actividad en la que se
cometiera la infraccion (art. 4.2 DACSMC).

El tenor de estas sanciones accesorias nos lleva a plantearnos hasta
qué punto, por mor del principio de territorialidad, cabria que desde una
Administracién autondmica se actuara en contra de un establecimiento

64. También se le confia la sanciéon de amonestacion (art. 4.1 DACSMCO).

65. El DACSMC dispone, en su art. 4 bis, que cuando la iniciacién del procedimiento
haya sido acordada por este 6rgano, también le corresponderd la competencia para
resolver en los procedimientos en los que la infraccién sea calificada como leve o
grave.

66. La cuantia que determina la competencia del 6rgano sancionador, en el supuesto de
imputarse la comisién de varias infracciones, sera la de la mayor de las sanciones
parciales propuestas (art. 3.2 DACSMC).
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cerrando, por ejemplo, sus instalaciones fuera de los limites de esa Comu-
nidad Auténoma. Bajo mi punto de vista, aqui procederia hacer una
inhibicién parcial en favor de otra Comunidad Auténoma (siempre que
la lesién procediera de otro punto de la geografia espafiola, claro)®”. En
Andalucia, sin embargo, a la luz de los arts. 94 y 96 LDPCUA, parece
que, con cardcter general, se pretende que no se produzca esta inhibicién
del ejercicio de la potestad sancionadora cuando la infraccién se entienda
cometida siquiera parcialmente en esta Comunidad (esto es, cuando la
accion u omision recaiga sobre un ciudadano con domicilio en Andalucia
perjudicado por esa conduta u omisién). Esto es algo dificil de defender
en la practica®.

3. POTESTAD SANCIONADORA'Y LUCHA CONTRA LAS
INFRACCIONES TRANSFRONTERIZAS: EL REGLAMENTO
(UE) 2017/2394 DEL PARLAMENTO EUROPEO Y DEL CONSE]JO,
DE 12 DE DICIEMBRE DE 2017

¢Pero qué ocurriria si el actor de la infraccion tuviese su sede fuera de
Espafa? Aqui podriamos plantearnos la aplicacién del Reglamento (UE)
2017/2394 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 12 de diciembre de
2017, sobre la cooperacion entre las autoridades nacionales responsables
de la aplicacion de la legislaciéon en materia de protecciéon de los con-
sumidores y por el que se deroga el Reglamento (CE) num. 2006/2004.
Este Reglamento comunitario pretende, siguiendo a Paredes Pérez®,

67. Este es el modus operandi seguido por Comunidades Auténomas como Galicia, a la luz
de los expedientes sancionadores que he podido consultar para elaborar este trabajo,
que remiten las actas de las supuestas infracciones cometidas a la Administracion de
la Comunidad Auténoma donde tenga su sede domiciliada la empresa que en su con-
dicién de fabricante haya incumplido algiin mandato de la normativa de consumo.

68. Asi las cosas, un fabricante de productos alimenticios, por poner un ejemplo recu-
rrente, podria alegar que no ha cometido ninguna infraccién en Andalucia, al no
fabricar aqui sus productos (sino en la Comunidad Auténoma donde radican su sede
e instalaciones) ni distribuir ni comercializar aqui los mismos (puesto que de estas
labores se ocupan las correspondientes empresas “locales”). Esto es, en virtud del
principio de territorialidad, cabria defender que éste s6lo pudiera ser sancionado en
su condicion de fabricante por la Administracién de la Comunidad Auténoma donde
se localizasen sus instalaciones.

69. Esta norma es objeto de un exhaustivo andlisis por parte de este autor, si bien por lo
que se refiere a las medidas con consecuencias civiles (la regulacion de las solicitu-
des de medidas de informacién y de ejecucién en relacién con el procedimiento de
asistencia mutua o los mecanismos de investigacién y ejecucion coordinados para
las infracciones generalizadas y las infracciones generalizadas con dimension en la
Unidén) que afectan a los intereses econémicos de los consumidores por infraccién
del Derecho de la Unién Europea (el caso, por ejemplo, del comerciante que, aten-
diendo a las IP, bloquea el acceso a su interfaz de los usuarios de una determinada
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“intensificar el control y el cumplimiento del Derecho europeo del con-
sumo”, dotar de mejores instrumentos a la lucha contra las infracciones
transfronterizas (el caso de las originadas en un Estado miembro distinto
de aquél en el que residen los consumidores afectados) que socavan los
intereses colectivos de los consumidores, apostando para ello por la coo-
peracion entre las autoridades nacionales, dejando el mecanismo de asis-
tencia mutua para las que se mueven a pequena escala.

De acuerdo con Paredes Pérez, los procedimientos de asistencia mutua
(para las infracciones intracomunitarias) y los procedimientos de coor-
dinacién (para las infracciones a gran escala) previstos en el Reglamento
2017 /2394 estan pensados no sélo para adoptar medidas con consecuen-
cias civiles (como las acciones de cesacién contra dichas infracciones),
sino también, como se desprende del art. 9, para medidas de naturaleza
administrativa de investigacion (actividades de supervision e inspeccién)
y de ejecucion (sanciones administrativas, multas y actividades de segui-
miento). No en vano, al tratar del ejercicio de tales medidas, el art. 10.1.a)
se refiere expresamente a las adoptadas directamente por las autoridades
competentes en virtud de su propia autoridad.

Este autor pone en conexién esta norma con la Directiva (UE) 2019/2161
del Parlamento Europeo y del Consejo de 27 de noviembre de 2019 por la
que se modifica la Directiva 93/13/CEE del Consejo y las Directivas 98/6/
CE, 2005/29/CE y 2011 /83 /UE del Parlamento Europeo y del Consejo, en
lo que atafie a la mejora de la aplicacién y la modernizacion de las normas
de proteccién de los consumidores de la Unién”, cuya transposicion en
Espafa estd prevista a no mds tardar el 28 de noviembre de 2021, siendo de
aplicacion a partir del 28 de mayo de 2022. En este instrumento comunita-
rio se contemplan una serie de sanciones en relaciéon con la Directiva sobre
cldusulasabusivas”™ (art.1),la Directivaenmateria deindicacién de precios™

nacionalidad, contraviniendo el art. 3 del Reglamento 2018/302/UE). Véase ]. 1.
PAREDES PEREZ, “Cooperacién entre autoridades nacionales y medidas frente a
las infracciones transfronterizas contrarias a los intereses colectivos de los consumi-
dores: el Reglamento (UE) 2017/2394 y su incidencia sobre las normas europeas de
Derecho internacional privado”, Anuario Espafiol de Derecho Internacional Privado, t.
XVIII, 2018, pp. 227 y ss. Para la dimensiéon administrativa, mas alla de otras fuentes
bibliogréficas, téngase en cuenta el trabajo de P. A. DE MIGUEL ASENSIO, Régimen
juridico de la publicidad transfronteriza, Iustel, Madrid, 2005, pp. 277-279.

70. DOUE L 328/7, de 18 de octubre de 2019.

71. Directiva 93/13/CEE del Consejo, de 5 de abril de 1993, sobre las cldusulas abu-
sivas en los contratos celebrados con consumidores (DOCE L 95, de 21 de abril
de 1993).

72. Directiva 98/6/CE del Parlamento Europeo y del Consejo de 16 de febrero de 1998
relativa a la proteccién de los consumidores en materia de indicacién de los precios
de los productos ofrecidos a los consumidores (DOCE L 80, de 18 de marzo de 1998).
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(art. 2.2), la Directiva sobre practicas comerciales desleales™ (art. 3.6) o la
Directiva sobre los derechos de los consumidores™ (art. 4.13).

4. LA ACTIVIDAD DE INSPECCION EN MATERIA DE CONSUMO

Con el fin de velar por la observancia de la normativa que impera en
este terreno y que, en definitiva, los intereses generales de los consumido-
res y usuarios no se vean lesionados, las Administraciones competentes”
desarrollaran, en la forma y momento que mejor permita conocer la reali-
dad, las inspecciones necesarias.

Estas inspecciones podran realizarse impulsadas de oficio, por
denuncias presentadas por particulares en los servicios de consumo, por
campafas programadas o por notificaciones recibidas de otras Adminis-
traciones. El cuerpo de inspectores de consumo es el encargado de llevar
las mismas a efecto. Estos funcionarios, con la condicién de agentes de
la autoridad, para cumplir con su cometido podran acceder sin previo
aviso a los locales y dependencias en los que se realicen actividades que
afecten a los consumidores, exigir la exhibiciéon de documentos, requerir
la presencia de los inspeccionados o sus representantes, asi como tomar
o sacar muestras para la realizaciéon de analisis y comprobaciones. Los
sujetos sometidos a inspeccion, por su parte, tendran el deber de permi-
tir y facilitar las actuaciones de los inspectores, que, a su vez, habran de
ejercer esta labor con la debida proporcionalidad y siempre convenien-
temente identificados (salvo que la finalidad de la inspeccién pudiera
frustrarse por tal motivo).

73. Directiva 2005/29/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 11 de mayo de 2005,
relativa a las practicas comerciales desleales de las empresas en sus relaciones con
los consumidores en el mercado interior, que modifica la Directiva 84/450/CEE del
Consejo, las Directivas 97/7/CE, 98/27/CE y 2002/65/CE del Parlamento Europeo
y del Consejo y el Reglamento (CE) nim. 2006/2004 del Parlamento Europeo y del
Consejo (DOUE L 149, de 11 de junio de 2005).

74. Directiva 2011/83/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 25 de octubre de
2011, sobre los derechos de los consumidores, por la que se modifican la Directiva
93/13/CEE del Consejo y la Directiva 1999/44/CE del Parlamento Europeo y del
Consejo y se derogan la Directiva 85/577/CEE del Consejo y la Directiva 97/7/CE
del Parlamento Europeo y del Consejo (DOUE L 304, de 22 de noviembre de 2011).

75. En Andalucia, de acuerdo con lo estipulado en los arts. 42 y siguientes de la LDPCUA,
esta actividad se ejecuta por la Inspeccién de Consumo de la Junta de Andalucia,
sin perjuicio de las inspecciones que, para ciertos sectores o aspectos, correspondan
a otras Administraciones (como los Servicios de Inspeccién municipales) o a otros
6rganos o servicios de la propia Junta de Andalucia.

76. Para una visién de conjunto de la actividad inspectora, me remito a la obra de S. Fer-
nandez Ramos, La actividad administrativa de inspeccion: el régimen juridico general de la
funcion inspectora, Comares, Granada, 2002.
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Maés alla de las actuaciones apuntadas, por todos conocidas, de corte presen-
cial, los inspectores de consumo han de adaptarse a los nuevos escenarios que
acogen las relaciones consumidor-empresario y supervisar también el cum-
plimiento de la normativa de comercio electrénico por parte de las diferentes
empresas que operan en la red. Asi las cosas, y por lo que se refiere a nuestro
objeto de estudio, fuera de las lindes del comercio tradicional, la inspeccién de
consumo ha de prestar una especial atencién a la inclusién por estos comer-
ciantes en sus sitios webs de un enlace que permita un acceso identificable y
facil a la plataforma de resolucion de litigios en linea de la Unién Europea a la
que se refiere el RODR, asi como al cumplimiento del resto de parametros que
exige el acervo comunitario. Y asi es. Me consta que dichas inspecciones se
llevan a cabo de forma periédica por los servicios autonémicos de consumo.
Ahora bien, no descubro nada nuevo si pongo de manifiesto que estas inspec-
ciones se centran en las paginas.es (el dominio que corresponde a nuestro pais)
y en las empresas con sede en el territorio espanol, orillando aquellas otras
que se circunscriben al &mbito transfronterizo (fuera de Espana).

Es obvio, en consecuencia, el protagonismo de los inspectores de con-
sumo en el seno de los procedimientos administrativos sancionadores.
Estos no sélo se ocupan, entre otras tareas, de informar a los inspecciona-
dos sobre sus deberes e indicarles un plazo prudencial para que solven-
ten las carencias detectadas, también realizan las actuaciones previas a
un eventual procedimiento sancionador o practican las diligencias que al
respecto ordene el instructor del mismo. Asi las cosas, en estos procedi-
mientos juegan un destacado papel las actas de inspeccién, documentos
publicos con valor probatorio firmados por el inspector que las realice, en
donde se hacen constar todos los hechos y datos objetivos en el marco de
sus visitas (aqui también tendriamos que englobar aquellas de indole tele-
matica) y demds actuaciones de investigacion o control relevantes para las
decisiones que haya que tomar con posterioridad.

5. ALGUNAS PRECISIONES EN TORNO AL EJERCICIO DE LA
POTESTAD SANCIONADORA EN MATERIA DE CONSUMO

Siguiendo autores como Rodriguez Pontén” o Sibina Tomas™, somos
conscientes de la inflacién normativa que impera en este terreno, huelga

77. F.RODRIGUEZ PONTON, Discrecionalidad y Derecho Administrativo sancionador. Fun-
damentos y limites de la oportunidad del ejercicio de la accion administrativa sancionadora,
Tesis Doctoral dirigida por E. MALARET I GARCIA, Universidad de Barcelona, 2001,
pp- 114 y ss.

78. D.SIBINA TOMAS, “La Administracién Ptblica y la resolucién de conflictos de con-
sumo, en especial, los conflictos de consumo que constituyen una conducta tipificada
como infraccién administrativa”, en El sistema de ADR/ODR en conflictos de consumo:
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poner de relieve que la abundancia de exhaustivas normas sancionadoras
no se compadece con su alta tasa de inaplicacion (a pesar de su incum-
plimiento masivo). Esto es, no hay una correspondencia entre la validez
formal de estas normas sancionadoras y su efectividad real. De ahi, por
ejemplo, la poca (por no decir inexistente) experiencia practica de las
Administraciones autonémicas en el tema que aqui nos ocupa (y no pre-
cisamente porque no se cometan infracciones a este respecto). Y es que,
como apuntara con acierto, Martin-Retortillo”: “Han de suceder cosas de
gran entidad para que al final se reaccione. Con frecuencia, nos acorda-
mos de Santa Barbara cuando truena”.

Mas no hemos de ver esto necesariamente como un fracaso. No en
vano, la funcién simbdlica de las normas sancionadoras pone precisa-
mente el acento en la prevencién general, en prevenir la comisién de
nuevas infracciones, en evitar el riesgo™ de que el dafo se reproduzca
(Nieto®'), mds que en reprimir el mismo una vez se haya ya materia-
lizado. Asi las cosas, las normas que imperan en materia de consumo
lo que persiguen es lo intrinseco a una Administracion tutora de los
intereses ptublicos: la defensa del interés general. Su verdadero fin no es
sancionar cualquier tipo de actuacién que ponga en jaque los intereses
de un concreto consumidor si no velar por que se cumpla este marco
normativo y, con ello, tutelar el interés publico inherente a la protec-
cion del consumidor (concebido en un sentido abstracto, claro®). Esto
es, no se pretende resolver los conflictos entre privados que puedan
inevitablemente surgir en este tipo de negocios juridicos, vulnerando
los intereses de un concreto consumidor. Seamos francos, la aplicacién
de todo este entramado normativo publico no va a tener, en fin y a la
postre, ninguna consecuencia directa para la situacién juridica de ese
posible afectado.

aproximacion critica y prospeccion de futuro (Coords. I. VIOLA DEMESTRE y V. PEREZ
DAUDJ; Dir. I. BARRAL VINALS), Atelier, Barcelona, 2019, pp- 149y ss.

79. L. MARTIN-RETORTILLO BAQUER, “Las sanciones administrativas en relacién con
la defensa de los consumidores, con especial referencia a la publicidad de las mismas”,
Revista de Administracion Piiblica, nim. 126, 1991, pp. 133-188. La cita se recoge en la p. 144.

80. Dentro de las infracciones de mero riesgo podriamos situar el incumplimiento de los
deberes legales de facilitar informacion.

81. En palabras de Nieto, “Lo que las normas sancionadoras fundamentalmente preten-
den es, por tanto, que el dafio no se produzca y para evitar ese dafio hay que evitar
previamente el riesgo que es el verdadero objetivo de la politica represiva”. A. NIETO
GARCIA, Derecho Administrativo Sancionador, Madrid, Tecnos, 2012 (5. ed.), pp. 38 y 39.

82. D.SIBINA TOMAS, “La Administracién Ptblica y la resolucién de conflictos de con-
sumo, en especial, los conflictos de consumo que constituyen una conducta tipificada
como infraccién administrativa”, en El sistema de ADR/ODR en conflictos de consumo:
aproximacion critica y prospeccion de futuro, cit., p. 164.
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IV. TIPOS INFRACTORES DEL TRLGDCU EN LOS QUE ANUDAR
EL INCUMPLIMIENTO DE ESTAS OBLIGACIONES DE
INFORMACION

El art. 41 LRAL, en conexion con los arts. 21.4 TRLGDCU y 40 LRAL,
dispone que el incumplimiento por los empresarios de las obligaciones
de informacién en el terreno de la resolucién alternativa de litigios (no
suministrar de forma suficientemente facil y sencilla la informacién sobre
la posibilidad de acudir a una entidad ADR acreditada; la existencia de la
plataforma ODR; la adhesién a un c6digo de conducta; o la obligacion de
someterse a un procedimiento ADR por ley) tendré la consideracion de
infraccion grave en materia de defensa de los consumidores y usuarios.

(Podemos entender que el art. 41 LRAL tipifica plenamente la con-
ducta infractora y es factible, en consecuencia, partiendo de su tenor lite-
ral, sancionar a aquellos que incumplan las obligaciones de informacion
que marca el acervo comunitario? Entiendo que no basta s6lo con este
articulo de la LRAL, que este precepto ha de apoyarse necesariamente en
el marco normativo (estatal y autonémico) que da cobijo en nuestro pais
al régimen de infracciones y sanciones en materia de consumo. No es algo
inusual. Es frecuente en materia de consumo que las normas que aqui
conviven no contengan un catdlogo de infracciones propio y establezcan
que el incumplimiento de lo previsto en ellas se sancione conforme al
marco sancionador establecido en la legislacién general de proteccién de
los consumidores (Sibina Tom&s®). En consecuencia, veamos qué opciones
normativas podriamos acoger a estos efectos.

1. ART. 49.2.B) TRLGDCU

El art. 49 TRLGDCU recoge un largo elenco de infracciones. En parti-
cular, su apartado segundo se ocupa de aquellas en relaciéon con la contra-
tacion a distancia® y fuera de establecimiento mercantil (ahora bien, en
ningin caso es necesario que los contratos que nos ocupan sean celebra-
dos a distancia para entrar dentro de la esfera de la DADR, aunque si del
RODR). De todas las conductas que alli se recogen con sumo detalle, me
gustaria hacer mencién en esta sede, aunque sea para descartarla, a una
de las infracciones tipificadas en su letra b): “El incumplimiento de las

83. Ibidem, p. 159.

84. A modo de muestra, podemos referenciar a este respecto M. PASQUAU LIANO,
M. C. GARCIA GARNICA, P. ROBLES LATORRE y F. ESTEBAN DE LA ROSA, “Pro-
puesta de transposicion al Derecho espafiol de la Directiva 97/7/CE, de 20 de mayo
de 1997, relativa a la proteccién de los consumidores en materia de contratos a dis-
tancia”, EC, nam. 57, 2001, pp. 75-103.
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obligaciones que la regulacion de contratos celebrados a distancia impone
en materia de informacién y documentaciéon que se debe suministrar al
consumidor y usuario”®.

Desde la 6ptica del Derecho Mercantil se ha destacado el hecho de que
este incumplimiento del deber de informacién precontractual del art. 97
TRLGDCU lleve aparejado una sancion administrativa, pero no tenga
consecuencias en el plano civil®*. Esto es, aunque el empresario no aporte
datos como los relativos a la solucién alternativa de litigios que aqui nos
ocupa, si informa al consumidor de los elementos esenciales del contrato,
éste se entendera perfeccionado con la aceptacion del consumidor, mas
alla de la sancién administrativa que tipifica el TRLGDCUY.

Esta infraccién, como todas las tipificadas en el art. 49.2 TRLGDCU,
se considera, en todo caso, una infraccién grave (lo que concuerda con
la calificacion de la conducta que realiza el art. 41 LRAL), siendo muy
grave cuando exista reincidencia o el volumen de la facturaciéon reali-

zada a que se refiere la infraccién sea superior a 601.012,10 euros (art. 50.2
TRLGDCU).

El TRLGDCU indica que estas infracciones serdn sancionadas por
las Administraciones publicas competentes con multas que se ajusta-
ran a la siguiente graduacién (art. 51 TRLGDCU): infracciones graves,
entre 3.005,07 euros y 15.025,30 euros, e infracciones muy graves®,
entre 15.025,31 y 601.012,10 euros. En ambos casos, se puede rebasar
dicha cantidad hasta alcanzar el quintuplo del valor de los bienes o
servicios objeto de infraccién. ;Esta es la horquilla a la que nos reenvia
el art. 41 LRAL?

85. Para un estudio sistematico de este precepto del TRLGDCU (el art. 49.2.b), se reco-
mienda la consulta de la amplia obra colectiva dirigida por M. REBOLLO PUIG y M.
IZQUIERDO CARRASCO, La defensa de los consumidores y usuarios. Comentario siste-
mdtico del Texto Refundido aprobado por Real Decreto Legislativo 1/2007. Adaptado a las
reformas introducidas por las Leyes 25/2009 y 29/2009, Madrid, Iustel, 2011, en particular,
pp- 854 y ss., a poner en conexién con las pp. 250 y ss., en relacién con el derecho de
informacién del art. 60 TRLGDCU.

86. Con la salvedad de las excepciones contempladas en las letras e) y j) del art. 97.1
TRLGDCU.

87. A. ARROYO APARICIO, “Los consumidores ante los contratos a distancia. Estudio
del ordenamiento espafiol a la luz de la jurisprudencia del TJUE: asuntos easyCar y
Handelsgesellschaft Heinrich Heine GmbH", Revista de Derecho UNED, ntim. 6, 2010,
p. 67; o L. VAZQUEZ-PASTOR JIMENEZ, “Principales novedades que introduce la
Ley 3/2014, de 27 de marzo, en el régimen juridico de los contratos celebrados fuera
de establecimiento”, InDret, num. 4, 2014, p. 19.

88. Ante infracciones muy graves, la Administraciéon competente, como medida acceso-
ria, podrd también acordar el cierre temporal del establecimiento, instalacién o servi-
cio por un plazo maximo de cinco afios.
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Ahora bien, descrito el tipo infractor en sus elementos esenciales, aun-
que la infraccién de este mandato de informacion pudiera anidar en la
infraccion del art. 49.2.b) TRLGDCU, no podemos soslayar que sus dmbi-
tos de aplicacién no son siempre y necesariamente coincidentes: este
precepto del TRLGDCU se refiere a los contratos a distancia y fuera de
establecimiento mercantil y las normas que aqui nos ocupan tienen un
ambito en parte mas amplio (resolucion de litigios en linea y resolucién
alternativa de litigios). De ahi que, en atencién a su ambito materia de
aplicacién, no nos quede otra que cuestionarnos la idoneidad de este pre-
cepto infractor del TRLGDCU para nuestros fines.

2. ART. 49.1.N) TRLGDCU

Catalan Chamorro, para quien la prevision de este régimen sancionador
hace que este sistema esté bien garantizado, descarta la opcion apuntada
y anuda aqui la infraccion del art. 49.1.n) TRLGDCU?¥, a saber: “El incum-
plimiento de los requisitos, obligaciones o prohibiciones establecidas en
esta norma o disposiciones que la desarrollen, en los términos previstos en
la legislaciéon autonémica que resulte de aplicacion”. La autora llega a esta
solucién, que no puedo mds que compartir, porque considera que la LRAL
es una norma que desarrolla el TRLGDCU. Y asi es. No en vano, soslayar
las obligaciones de informacién que marca el acervo comunitario supone
una vulneracion tanto del TRLGDCU (art. 21.4) como de la LRAL (art. 40).

Ahora bien, lo cierto es que la calificacién de esta conducta como una
infraccion grave no viene predeterminada como tal en el TRLGDCU (si
en la LRAL)%. El art. 49.1.n) TRLGDC no exige que, por defecto, esta
infraccion sea considerada como grave (como si lo hace la LRAL). Sera la
Administracién competente, “en los términos previstos en la legislacién
autonémica que resulte de aplicaciéon”, la que lo determine a la luz de las
circunstancias concurrentes del caso.

Mas, si tenemos en cuenta que la Disposicion final primera del TRLGDCU
establece que todo el Titulo IV del Libro 1.° (potestad sancionadora) tiene la
consideracién de legislacion basica, al dictarse al amparo de las competencias
que corresponden al Estado en el art. 149.1.1.%, 13.” y 16.” de la Constituciéon

89. M.J. CATALAN CHAMORRO, El acceso a la justicia de consumidores..., cit., p. 228.

90. El Pleno del TC, por providencia de 28 de enero de 2014, acordé admitir a tramite la
cuestion de inconstitucionalidad nim. 6926-2013, en relacién con el art. 50.1 TRLG-
DCU, por posible vulneracion del art. 25.1 CE. Este precepto apuntaba que “Las infrac-
ciones podran calificarse por las Administraciones publicas competentes como leves,
graves y muy graves, atendiendo a los criterios de riesgo para la salud, posicién en el
mercado del infractor, cuantia del beneficio obtenido, grado de intencionalidad, grave-
dad de la alteracién social producida, generalizacién de la infraccion y reincidencia”.
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Espatiola (esto es, las bases y la ordenacion de la actuacién econémica gene-
ral), y argiiimos, en otro orden de cosas, que la LRAL (y, por ende, su mentado
art. 41) es un desarrollo de este TRLGDCU, no nos queda otra que colegir que
la normativa autonémica que discipline esta materia, si no quiere incumplir
lo preceptuado en la legislacion bésica del Estado, no puede més que sancio-
nar esta conducta de la forma establecida en esa normativa bésica: como una
infraccién grave (nunca leve o, en su caso, muy grave).

V. TIPOS INFRACTORES DE LA LEGISLACION AUTONOMICA
EN LOS QUE ANUDAR EL INCUMPLIMIENTO DE ESTAS
OBLIGACIONES DE INFORMACION

El art. 41 LRAL no sélo reenvia a los arts. 46 y siguientes del TRLG-
DCU, también a la normativa autonémica correspondiente (normativa
que, en desarrollo de las competencias de las CCAA en este terreno, tam-
bién se ocupa de la transposicién directa de la DADR y no s6lo del mero
desarrollo de lo dispuesto por la LRAL). Ya hemos apuntado, ademas,
cémo el propio art. 49.1.n) TRLGDCU sefiala que el incumplimiento de
los requisitos, obligaciones o prohibiciones establecidas en el TRLGDCU
o disposiciones que lo desarrollen (como la LRAL) se enjuiciard en los
términos previstos en la legislacion autonémica que resulte de aplicacion.
No en vano, es practica administrativa habitual no recurrir al TRLGDCU,
sino a la norma autonémica que corresponda y a los tipos infractores que
en ella se recojan”. Ahora bien, el hecho de acoger un tipo infractor con-
creto de la legislaciéon autonémica no orilla la necesidad de recurrir a otra
norma sustantiva que sirva de soporte al tipo infractor. Es por esta via que
entra en accién el TRLGDCU, o en su defecto cualquier otra norma legal o
reglamentaria, estatal o autonémica (preferentemente), que pueda servir
de fundamento al ejercicio de esta potestad sancionadora ejercida por la
Administracién de consumo autonémica.

1. LA EXPERIENCIA ANDALUZA

En la norma de cabecera de proteccion de los consumidores andaluces
podemos encontrar dos tipos infractores que podrian ser de aplicacién

91. Surge asi un complejo entramado normativo (en el que no podemos desdefiar tam-
poco las competencias sancionadoras de las Administraciones locales) caldo de cul-
tivo de interesantes concursos de infracciones, como apunta D. Sibina Tomas, “La
Administracién Publica y la resoluciéon de conflictos de consumo, en especial, los
conflictos de consumo que constituyen una conducta tipificada como infraccion
administrativa”, en El sistema de ADR/ODR en conflictos de consumo: aproximacion cri-
tica y prospeccion de futuro, cit., pp. 160 y 161.
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a una posible conducta infractora por incumplimiento de los arts. 21.4
TRLGDCU y 40 LRAL. Ambos se contienen en el art. 71.8°% en su apar-
tado 3.S (“No responder en plazo las quejas y reclamaciones que presen-
ten los consumidores”), donde se podria incardinar el problema de si
una respuesta es ajustada o no a lo dispuesto en el art. 10.2 del mentado
Decreto 472 /2019 y, en consecuencia, si esto supone una infraccién ya que
no se estd realmente respondiendo; y en su apartado 9.§ (“En general,
el incumplimiento de los requisitos, de las obligaciones o prohibiciones
establecidas en la presente Ley, en la legislacion estatal en la materia y en
las disposiciones que las desarrollan”).

El problema es que las conductas tipificadas en los referidos apartados
del art. 71.8 LDPCUA (3. y 9.S) se califican como infracciones leves por
mor del dictado del art. 72 LDPCUA, lo que choca con la consideracién
de infraccién grave que exige el art. 41 LRAL. Estas conductas sélo serian
calificadas como graves si, de acuerdo con el art. 72.2 LDPCUA, fuesen
cometidas voluntariamente, de forma continuada o con una alta repercu-
sién en el mercado. No asi en el resto de escenarios.

Todo ello sin perjuicio de que el art. 41 LRAL se pudiese reconducir a
otro tipo infractor de la LDPCUA: el art. 71.2.1.§ LDPCUA, que tipifica
como infraccién leve (salvo cuando afecte a la contratacion de préstamos
hipotecarios y productos financieros, que entonces si serd calificada como
grave): “Elaborar, distribuir, suministrar u ofertar bienes o servicios sin
cumplir correctamente los deberes de informacién que impongan o regu-
len las leyes y los reglamentos en relacion con cualquiera de los datos o
menciones obligatorios o voluntarios y por cualquiera de los medios pre-
vistos para tal informacién”.

En su consideraciéon de infraccién grave (s6lo en el terreno de la contra-
tacion de préstamos hipotecarios y productos financieros) esta conducta
llevaria aparejada en la legislaciéon andaluza, sin agravantes, una multa

92. En los dltimos afios, al menos en la provincia de Granada, la Junta de Andalucia
s6lo ha tramitado un expediente sancionador relativo a incumplimientos relativos a
mediacién o arbitraje. En concreto, por incumplimiento de un acuerdo al que se llegd
en una intermediacién bajo la supervisién del Servicio de Consumo. Aqui se aplicé
el art. 71.8.10.§ LDPCUA: “El incumplimiento del acuerdo al que se haya llegado con
el consumidor mediante el proceso de mediacién, asi como del laudo arbitral en el
plazo establecido al efecto, salvo acuerdo expreso de las partes”.

Para Esteban de la Rosa, no deberia considerarse como incumplimiento del laudo
arbitral la impugnacién que se haga de este laudo ante los tribunales. Asi lo expone
en “El sistema espafiol de arbitraje de consumo en la encrucijada: diagnéstico y cla-
ves para un nuevo disefio europeo”, en Relaciones transfronterizas, globalizacion y dere-
cho: Homenaje al prof, Dr. José Carlos Ferndndez Rozas (Eds. S. ALVAREZ GONZALEZ,
R. ARENAS GARCIA, P. A. DE MIGUEL ASENSIO, S. SANCHEZ LORENZO, G.
STAMPA CASAS), Cizur Menor (Navarra), Civitas, 2020, pp. 695-710.
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comprendida entre los 5.001 y 60.000 euros, un importe maximo muy ale-
jado de la horquilla en la que se mueve el TRLGDCU en sus arts. 49.2.b)
0 49.1.n). Ello, unido a su restringido &mbito material de aplicacion (es
obvio que los litigios a resolver con los consumidores no sélo han de ver-
sar sobre ese tipo de productos), nos lleva a rechazar su posible aplicaciéon
a nuestros efectos.

En suma, ninguna de las opciones brindadas por el legislador andaluz
se adapta correctamente al escenario que nos ocupa (ni por la calificacién
de la infraccién ni por el &mbito material de aplicacién de la misma). En
consecuencia, y para no retorcer el tenor literal de los preceptos aqui des-
critos, es necesaria una correcta transposicion del acervo comunitario en
la LDPCUA, en linea con la operada por el legislador gallego, de modo
que la infraccién de los arts. 21.4 TRLGDCU y 40 LRAL encuentre tam-
bién una adecuada respuesta en el marco normativo que rige la actuaciéon
del Servicio de Consumo de la Comunidad Auténoma de Andalucia.

2. LA EXPERIENCIA GALLEGA

Mas acertada técnicamente me resulta la soluciéon adoptada a estos
efectos por el legislador gallego. Lineas atrds sacamos a colacién la Ley
2/2012, de 28 de marzo, gallega de proteccion general de las personas
consumidoras y usuarias. En consonancia con los mandatos de la LRAL,
el art. 82.42 tipifica como una infraccién grave el incumplimiento por las
empresas de las obligaciones de informacion del art. 40 LRAL, “sin perjui-
cio de la existencia de otras posibles infracciones, en especial, en materia
de informacién al consumidor que vengan establecidas en la normativa
que resulte de aplicacién”.

Una infraccién grave que, a la luz del art. 86.1, serd sancionada con una
multa de 3.001 a 15.000 euros, pudiendo sobrepasar esta cantidad, hasta
alcanzar el quintuplo del valor de los bienes o servicios objeto de infrac-
cidn, o del coste de la campana publicitaria o comunicaciones comerciales,
siempre que la infraccién se cometa a través de estos medios. Llama la
atencion los (si bien pocos) céntimos de diferencia a la hora de la tipifica-
cién de esta sancion grave: para el art. 86.1 de la Ley gallega, esta conducta
puede ser sancionada con una multa de 3.001 a 15.000 euros, y para el art.
49.2.b) TRLGDCU, con una multa de 3.005,07 euros a 15.025,30 euros.

A ello hay que afadir que, las empresas sancionadas por la comisiéon
de esta infraccién incurrirdn, ademads, de conformidad con la Ley de con-
tratos del sector publico, en la prohibicién establecida en la misma para
las empresas sancionadas en materia de disciplina del mercado (art. 86.2).
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Un incentivo de estas caracteristicas también quiso incluirse a nivel esta-
tal en la LRAL alo largo de su proceso de gestaciéon parlamentaria pero no
prosper6 al no alcanzar los apoyos necesarios en el tramite de enmiendas.

VI. A MODO DE COLOFON: LA INFORMACION ES PODER

Redacto estas lineas conclusivas dias después del Black Friday y en plena
tiebre de compras navidefias, crisis econdmica mediante. Las estampas que
deparan estas senaladas fechas de referencia para el consumo, més en un afio
marcado por las restricciones para luchar contra la expansién del Covid-19,
casan con los datos que arroja el INE en su Encuesta sobre equipamiento y uso
de tecnologias de informacion y comunicacion en los hogares del afio 2020, publi-
cada el pasado 16 de noviembre. Alli se indica que el 53,8% de las personas
de 16 a 74 afos, esto es, unos 19 millones de personas, ha comprado por
Internet en los tres tltimos meses en Espafia (con un gasto medio estimado
por comprador de 273,8 euros), adquiriendo productos y servicios que abar-
can desde ropa, zapatos o accesorios (30,2%) a entregas de restaurantes de
comida rapida (16,1%), pasando por algin servicio de alojamiento (8,4%).

Mas alla de la coyuntura de la crisis del COVID-19, el e-comercio es una
realidad que ha venido para quedarse. Las estadisticas apuntadas lo dejan
patente. Por ello resulta fundamental esclarecer cuél es el marco juridico
que disciplina el mercado dnico digital, en particular, por lo que se refiere
a la resolucion de litigios en linea y a las obligaciones de informacién que
en este seno buscan dar respaldo a la posiciéon del consumidor frente al
empresario como parte mas vulnerable en la contratacién en masa. No en
vano, la informacién es poder. Por ello, su garantia es, sin duda, la forma
mas efectiva de estimular el comercio transfronterizo y reforzar la e-
confianza de los consumidores en el contexto de las transacciones electr6-
nicas, ante las posibles pérdidas aparejadas a la contrataciéon de un bien o
servicio defectuoso o fraudulento.

Asi las cosas, y bajo esta premisa de partida, en esta contribucién nos
hemos ocupado de analizar la adaptacion del Derecho espaiiol al marco
europeo de resolucion alternativa (DADR) y en linea (RODR) de litigios
de consumo, en particular, por lo que atafe al plano sancionador a activar
ante el incumplimiento de las obligaciones de informacién a los consumi-
dores que recaen sobre los empresarios que celebran contratos de compra-
venta o de prestacion de servicios en linea. A través de este estudio hemos
evidenciado que soslayar los mandatos de informacion a que obliga este
acervo comunitario (arts. 14 RODR o 13 DADR) supone una vulneracién
tanto del TRLGDCU (art. 21.4) como de la LRAL (art. 40) y que el mari-
daje del art. 49.1n) TRLGDCU con el art. 41 LRAL ha engendrado a este
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respecto una infraccion grave en materia de defensa de los consumidores
y usuarios, a leer a la luz de lo dispuesto en la legislacion autondémica que
resulte de aplicacién en cada Comunidad Auténoma.

La transposicion de este acervo comunitario es particularmente com-
pleja en Espana, al ser la proteccion de los consumidores un ambito con-
tiado a las Comunidades Auténomas. De ahi que los dictados de la LRAL
(aqui concebida como una norma de desarrollo del TRLGDCU) hayan
de ser completados, como es consustancial en el sistema multinivel deri-
vado de nuestro Estado de las Autonomias, por las disposiciones de los
diferentes legisladores autonémicos sobre este particular, pese a que ello
pueda resultar poco operativo en algunos casos y multiplique exponen-
cialmente el entramado normativo que aqui resulta de aplicacién. Por las
razones previamente esgrimidas, en esta sede hemos pasado revista, en el
marco de la legislacion bésica estatal, a la experiencia a este respecto de
las Comunidades Auténomas de Andalucia y Galicia.

Consideramos que ninguna de las opciones brindadas por el legislador
andaluz en la LDPCUA (mas all4 de la acertada experiencia del Decreto
472/2019) se adapta correctamente al escenario que nos ocupa (ni por la
calificacién de la infraccién ni por el &mbito material de aplicacion de la
misma). En consecuencia, y para no retorcer el tenor literal de los precep-
tos de la LDPCUA, abogamos por una correcta transposicién del acervo
comunitario en esta Comunidad Auténoma, de modo que la infraccién de
los arts. 21.4 TRLGDCU y 40 LRAL encuentre también una adecuada res-
puesta en el marco normativo que rige la actuacion del Servicio de Con-
sumo de la Comunidad Auténoma de Andalucia. Defendemos que un
buen camino a seguir aqui seria el emprendido por el legislador gallego
por medio de la Ley 2/2012, de 28 de marzo, gallega de proteccion general
de las personas consumidoras y usuarias, en su vigente redaccién de 2019.
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