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I. ANTECEDENTES

Con fecha de 21 de abril de 2015 tuvo entrada en el Consejo Econdémico y Social escrito
del Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad en el que se solicitaba, al
amparo de lo dispuesto en el articulo 7.1.1 a) de la Ley 21/1991, de 17 de junio, de
Creacion del Consejo Economico y Social, que el CES emitiera dictamen sobre el
Anteproyecto de Ley de Resolucion Alternativa de Conflictos de Consumo. Dicha
solicitud fue trasladada a la Comision de Trabajo de Salud, Consumo, Asuntos Sociales,
Educacién y Cultura para la elaboracion de una propuesta de dictamen.

El Anteproyecto de Ley viene acompafiado de una Memoria del anélisis de impacto
normativo, regulada segun el Real Decreto 1083/2009, de 3 de julio, en la que, en un
unico documento, se incluyen los apartados siguientes:

1. Ficha del resumen ejecutivo.

2. Oportunidad de la propuesta, donde se expone la motivacion y los objetivos de
la norma, asi como las alternativas de la misma.

3. Contenido, andlisis juridico y descripcion de la tramitacion.

4. Analisis de impactos. En este apartado se contemplan los siguientes epigrafes:
adecuacion de la norma al orden de competencias, impacto econémico general,
efectos en la competencia en el mercado, analisis de las cargas administrativas,
impacto presupuestario, impacto por razén de género y otros impactos.

Asimismo, la Memoria del analisis de impacto normativo viene acompafiada por un
Anexo en el que se expone la valoracidn de las cargas administrativas del Anteproyecto
de Ley, asi como las correspondencias entre las disposiciones de la Directiva —objeto de
transposicion- y las del Anteproyecto de Ley.

En Espafia, cabe recordar que el articulo 51 de la Constitucion establece que los poderes
publicos garantizaran la defensa de los consumidores y usuarios, protegiendo, mediante
procedimientos eficaces, la seguridad, la salud y los legitimos intereses econémicos de
los mismos. Este principio rector de la politica social y econdémica tuvo un primer
desarrollo primordial a través de la Ley 26/1984, de 19 de julio, General para la defensa
de los consumidores y usuarios, que desarroll6 el cuadro fundamental de los derechos y
obligaciones que configuran su defensa.

Desde la aprobacién de dicha norma hasta la actualidad ha tenido lugar un intenso
proceso de expansion de las normas protectoras de los derechos de los consumidores y
usuarios en Espafia, conformando un avanzado entramado normativo, que en varias
ocasiones ha sido impulsado por la necesaria incorporacion de diversas directivas
comunitarias que afectaban directamente a los derechos de los consumidores y usuarios,



dando lugar en varias ocasiones a la modificacion de la Ley 26/1984. Sin animo de
exhaustividad, valga recordar, en este sentido, la Ley 7/1998, de 13 de abril, sobre
Condiciones generales de la contratacion, que abordd la transposicion a nuestro
ordenamiento de la Directiva 93/13/CEE, del Consejo, de 5 de abril de 1993, sobre las
clausulas abusivas en los contratos celebrados con los consumidores; y el Real Decreto
1801/2003, de 26 de diciembre, sobre seguridad general de productos, que traspuso la
Directiva 2001/1995/CE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 3 de diciembre de
2001, relativa a la seguridad general de productos. Por su parte, la Ley 23/2003, de 10
de julio, de Garantias en la venta de bienes de consumo, realizd ya una primera
habilitacion al Gobierno para que, en el plazo de tres afios, procediera a refundir en un
unico texto la ley de Defensa de los Consumidores y las normas de transposicion de las
directivas comunitarias dictadas en la materia, tarea que finalmente se llevo a cabo tras
una nueva habilitacién contenida en la Ley 44/2006, General de Mejora de la Proteccion
de los Consumidores y Usuarios.

Dicha refundicidn se llevé a cabo finalmente con el 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 (en adelante,
LGDCU). Se trataba en este Gltimo caso de una serie de normas directamente
relacionadas con la proteccion de los consumidores y usuarios, resultado de la
transposicion de diversas Directivas comunitarias, como la Ley 26/1991, de 21 de
noviembre, sobre contratos celebrados fuera de los establecimientos mercantiles; la Ley
22/1994, de 6 de julio, de responsabilidad civil por los dafios causados por productos
defectuosos; o la Ley 21/1995, de 6 de julio, sobre viajes combinados.

En el concreto ambito de la resolucion de conflictos de consumo, cabe sefialar que la
citada Ley 26/1984, en su articulo 31, dispuso que el Gobierno estableciera un Sistema
Arbitral de Consumo. Pocos afios después, la Ley 36/1988, de 5 de diciembre, de
Arbitraje llevé a cabo una reforma en profundidad del arbitraje para que esta institucién
resultara apta no sélo para resolver los litigios planteados en el marco de complejas
relaciones mercantiles o de aisladas relaciones juridico-civiles, sino también para
eliminar conflictos como los que se producen en el trafico juridico en masa, mediante la
autonomia de la voluntad de las partes. Se abria paso asi a la creacion de instancias
arbitrales en el &mbito de la proteccion de los consumidores y usuarios —junto a otros
ambitos, como los seguros, la propiedad intelectual o la ordenacion del transporte
terrestre -a los que la Ley de arbitraje serviria de norma complementaria, especialmente
desde el punto de vista procesal.

Posteriormente, en 1993, el sistema arbitral de consumo se formalizd legalmente
mediante el Real Decreto 636/1993, de 3 de mayo, que lo configur6 como un sistema



gratuito basado en la participacion de consumidores, productores y administracion
competente; de sometimiento voluntario y caracter vinculante y ejecutivo para las
partes. Mas adelante la Ley 60/2003, de 23 de diciembre, de Arbitraje, que abord6 una
nueva reforma en profundidad de la institucidn, establece explicitamente en su
Disposicion adicional Unica su aplicacion supletoria al arbitraje de consumo,
estableciendo que en sus normas de desarrollo podré establecer la decision en equidad,
salvo que las partes opten expresamente por el arbitraje en derecho.

Més adelante, la Ley 44/2006, General de Mejora de la Proteccion de los Consumidores
y Usuarios, en su Disposicion final sexta, previo que en el plazo de un afio desde la
entrada en vigor de la misma el Gobierno dictaria una nueva regulacion del Sistema
Arbitral de Consumo, regulando también el arbitraje virtual. En cumplimiento de dicha
disposicion, se dicto el vigente Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, que regula el
sistema arbitral de consumo y deroga el anterior Real Decreto 636/1993, por el que se
formalizo legalmente afios atras el Sistema Arbitral de Consumo, conforme a lo previsto
en los articulos 57 y 58 de la LGDCU, que recogen el régimen juridico general del
arbitraje de consumo. Este real decreto mantuvo las caracteristicas esenciales del
arbitraje de consumo, introduciendo las modificaciones necesarias para incrementar la
seguridad juridica de las partes y la homogeneidad del sistema, como presupuestos
necesarios para reforzar la confianza en él de empresas o profesionales y consumidores
0 usuarios, asegurando el recurso a este sistema extrajudicial de resolucién de conflictos
que, como tal, es de caracter voluntario. Con este objetivo, el Real Decreto daba
respuesta a cuestiones que, ante la falta de regulacion expresa, habian sido objeto de
controversias en las Juntas Arbitrales de Consumo, llevando a pronunciamientos
dispares. Se aclaraban, asi, cuestiones tales como las materias que pueden ser objeto de
arbitraje de consumo, la regulacion aplicable a la actividad de las Juntas Arbitrales de
Consumo y a los organos a los que se encomienda la resolucion del conflicto, la
admisibilidad de la reconvencion en el arbitraje de consumo y el papel de la mediacién
en el procedimiento arbitral, absteniéndose de regular este instituto de resolucion de
conflictos, por congruencia con las competencias autonoémicas sobre la materia.

El Real Decreto 231/2008 fue posteriormente modificado, de manera muy limitada, por
el Real Decreto 863/2009, de 14 de mayo, como consecuencia de los requerimientos de
incompetencia planteados al Gobierno de la Nacién por parte de los Gobiernos de las
Comunidades Autonomas de Catalufia y Valencia, en relacion con su articulo 51.2,
relativo al arbitraje de consumo electrénico.

Por su parte, las Comunidades Autbnomas cuentan con sus propias leyes de defensa de
los consumidores y usuarios y algunas de ellas, en sus Estatutos de Autonomia, se
refieren a los sistemas alternativos de resolucion de conflictos de consumo.



El procedimiento arbitral se complementa con la labor de las Oficinas Municipales de
Informacion al Consumidor (OMICs). Su finalidad es informar, orientar y educar a los
consumidores para el adecuado ejercicio de sus derechos. Concretamente, éstas atienden
y tramitan las quejas, reclamaciones y denuncias de los consumidores realizando las
mediaciones o conciliaciones oportunas para la resolucion de los conflictos. Al mismo
tiempo, las OMICs ostentan una labor de promocién e informacién sobre el Sistema
Arbitral de Consumo.

Valga sefialar que a lo largo de las ultimas décadas, el impulso a la resolucién
extrajudicial de conflictos de consumo ha venido impulsada, en buena medida, desde las
instituciones comunitarias. Recuérdese que la particular adecuacion de este tipo de
procedimientos (arbitrales) a los litigios en materia de consumo fue reconocida ya por la
Comision Europea en su “Libro Verde- Acceso de los consumidores a la justicia y
solucion de litigios en materia de consumo en el mercado tnico” en noviembre de 1993.
En los dltimos quince afios, las instituciones comunitarias han llevado a cabo diversas
actuaciones dirigidas a fomentar y perfeccionar los mecanismos extrajudiciales de
solucion de conflictos de consumo, tales como la adopcion de las recomendaciones (de
la Comision Europea) 98/257/CE, de 30 de marzo de 1998, relativa a los principios
aplicables a los drganos responsables de la solucion extrajudicial de los litigios en
materia de consumo (que proponen o imponen una solucion) y 2001/310/CE, de 4 de
abril de 2001, relativa a los principios aplicables a los drganos extrajudiciales de
resolucion consensual de litigios en materia de consumo; y la publicacion de la
Resolucién (del Consejo Europeo) de de 25 de mayo de 2000 relativa a la creacion de
una red comunitaria de oOrganos de solucién. No obstante, dichas actuaciones
resultaron insuficientes para garantizar el acceso de los consumidores a este tipo de
procedimientos en todas las areas geograficas y sectoriales de la Unién Europea y
quince afos después los consumidores y empresarios continuaban sin conocer las vias
de recurso extrajudicial, lo que viene a constituir un obstaculo para el mercado interior.

Ante esta situacion, la Comision Europea, en su Comunicacién de 13 de abril de 2011
titulada "Acta del Mercado Unico (Doce prioridades para estimular el crecimiento y
reforzar la confianza)"”, identific6 como obstdculo para la consecucion del fin
perseguido, la legislacion sobre resolucién alternativa de conflictos, incluidos los
derivados del comercio electronico, motivo por el cual fij6 como una de las doce
prioridades el desarrollo de esta legislacion para tratar asi de estimular el crecimiento,
reforzar la confianza y avanzar en la realizacion del Mercado Unico.

En aras de contribuir a alcanzar la citada finalidad y mantener un elevado nivel de
proteccién del consumidor, se aprobd la Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo
y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa de litigios en



materia de consumo y por la que se modifica el Reglamento (CE) n° 2006/2004 y la
Directiva 2009/22/CE; y el Reglamento (UE) n° 524/2013 del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 21 de mayo de 2013, sobre resolucién de litigios en linea en materia de
consumo Yy por el que se modifica el Reglamento (CE) n° 2006/2004 y la Directiva
2009/22/CE, ambos instrumentos interrelacionados y complementarios. La Directiva
2013/11/UE viene a obligar a los Estados miembros a garantizar a los consumidores la
posibilidad de que sus reclamaciones sean resueltas por entidades que ofrezcan
procedimientos de resolucion de litigios que sean independientes, imparciales,
transparentes, efectivos, rapidos y justos. Por su parte, el Reglamento prevé la creacién
de una plataforma europea que facilite la resolucion extrajudicial de litigios de consumo
derivados de la contratacion en linea, constituyendo una suerte de “ventanilla tnica”
para los consumidores y usuarios.

El Anteproyecto de Ley objeto de Dictamen incorpora al Derecho espafiol la
mencionada Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de
mayo de 2013, garantizando a los consumidores el acceso a entidades de resolucion
alternativa de conflictos de consumo, que tras acreditar los requisitos de calidad
exigidos de forma armonizada, hayan sido notificadas a la Comisién Europea para su
inclusion en el listado Unico de entidades notificadas por los diferentes Estados
miembros. El recurso a estas entidades y sus procedimientos se configura por el
Anteproyecto, de forma general, como voluntario para las partes a excepcion de que una
norma establezca la obligatoriedad de recurrir a procedimientos gestionados por este
tipo de entidades, sin que se pueda impedir en este caso su acceso al sistema judicial.

Los conflictos a los que se refiere esta Ley, son aquellos de caracter nacional o
transfronterizo, surgidos entre un consumidor y un empresario con ocasion 0 como
consecuencia de un contrato de compraventa o de servicios, celebrado o no a través de
internet, con independencia del sector econémico al que correspondan, excluyéndose de
su ambito de aplicacion los servicios no econdémicos de interés general, las
reclamaciones referidas a servicios relacionados con la salud y las reclamaciones
dirigidas a prestadores publicos de ensefianza. Del mismo modo quedan fuera de su
ambito de aplicacién: los conflictos entre empresarios, la negociacion directa entre el
consumidor y el empresario, los procedimientos iniciados o gestionados por los
empresarios, asi como los intentos de un juez para resolver un litigio en el marco de un
procedimiento judicial relativo a dicho litigio.

Segun contempla la Memoria que acompafa al Anteproyecto de Ley, éste va a tener
efectos sobre la economia en general que se plasmaran en la estimulacion del
crecimiento y en el refuerzo de la confianza en el mercado interior Unico por el
establecimiento de una normativa comdn a nivel de la Unién Europea. En el caso de



Espafia, la Memoria preve, como efecto de la norma, la creacion de un marco legal
sobre resolucion de conflictos en materia de consumo dotado de mayor claridad y
eficacia. Por otro lado, la Memoria contempla que el Anteproyecto de Ley va a tener
efectos positivos sobre la competencia en el mercado, incorporara nuevas cargas
administrativas, no tendra impacto presupuestario alguno y gozara de un impacto por
razon de género nulo.

El CES ha tenido la oportunidad de pronunciarse, en diversas ocasiones, sobre
diferentes aspectos relacionados con la proteccion de los derechos de los consumidores
y usuarios. A este respecto, cabe citar los dictdamenes 9/2005 sobre el Anteproyecto de
Ley de mejora de la proteccién de los consumidores y usuarios; 2/2007 sobre el
Proyecto de Real Decreto Legislativo por el que se aprueba el Texto Refundido de la
Ley General para la Defensa de los consumidores y usuarios; 1/2008 sobre el
Anteproyecto de Ley por el que se modifica el Régimen legal de la competencia desleal
para la mejora de la proteccién de los consumidores y usuarios; 2/2008 sobre el
Anteproyecto de Ley sobre el libre acceso y ejercicio de las actividades de servicios;
2/2009 sobre el Anteproyecto de Ley de modificacion de diversas leyes para su
adaptacion a la Ley sobre el Libre acceso a las actividades de servicios y su ejercicio y
8/2011 sobre el Anteproyecto de Ley por la que se regulan los servicios de atencion al
cliente destinados a los consumidores y usuarios.

Asimismo, el CES ha elaborado hasta el momento dos informes a iniciativa propia que
abordaban desde distintos enfoques la situacion de la proteccion de los consumidores y
usuarios en nuestro pais. En el primero de ellos, el Informe 1/1999 sobre los derechos
del consumidor y la transparencia de mercado, se incorporaba un capitulo dedicado a la
proteccion juridica, garantias y responsabilidades, incluyendo una serie de reflexiones
sobre el sistema arbitral de consumo. El segundo, el Informe 2/2008 sobre los nuevos
modelos de consumo en Espafia, ponia de relieve la transformacion en los habitos de
consumo en las Gltimas décadas. Entre las tendencias mas destacables, sefialaba como la
globalizacién de las economias se habia trasladado a las practicas sociales de modo que
la transnacionalidad de los mercados y del origen de los productos eran componentes
habituales de los actos de consumo. Otras tendencias que marcaban el cambio en las
pautas de consumo y que interactdan con los cambios en el comportamiento de los
consumidores eran las que se relacionaban con los nuevos lugares de compra y medios
de pago asi como la diversidad y sofisticacion de las nuevas estrategias de publicidad y
comunicacion comercial.

En este entorno de consumo cada vez mas complejo, el CES ha ido sefialando en dichos
informes y pronunciamientos cémo lo que constituye un avanzado y amplio marco
juridico de la proteccion del consumidor debe completarse con una mayor claridad del



entramado normativo, asi como con una efectiva proteccion juridica, administrativa y
técnica del consumidor en las situaciones de inferioridad, subordinacion o indefension
que culmine con la reparacion de los dafios y perjuicios que sufran los consumidores y
usuarios en determinadas operaciones.



I1. CONTENIDO

El Anteproyecto sometido a dictamen consta de treinta y nueve articulos, estructurados
en seis titulos, asi como de cuatro disposiciones adicionales, una disposicion derogatoria
y seis disposiciones finales.

Titulo 1. Disposiciones generales

En el Titulo I, que comprende los articulos 1 a 5, se establece el objeto (articulo 1) y el
ambito de aplicacion de esta Ley (articulo 2), asi como una serie de precisiones a cuenta
de la resolucion de conflictos transfronterizos (articulo 3), los efectos de los
procedimientos de resolucion alternativa de conflictos en materia de consumo en los
plazos de prescripcion y caducidad (articulo 4), y las obligaciones de confidencialidad
y proteccion de datos (articulo 5).

Titulo I1. Procedimientos de resolucion alternativa de conflictos
El Titulo Il se estructura en dos capitulos y comprende los articulos 6 a 16.
Capitulo 1. Principios y requisitos

En este capitulo, que abarca los articulos 6 a 12, se regulan los principios y requisitos a
los que han de ajustarse los procedimientos de resolucién alternativa de conflictos,
sefialando, en primer lugar, que estos procesos pueden tener para las partes un resultado
vinculante o no (articulo 6). En el supuesto de tratarse de procedimientos que tengan
un resultado vinculante para el consumidor y determinen la privacién de su derecho a
recurrir ante los 6rganos judiciales, se establecen dos principios especificos: el principio
de libertad (articulo 7) y el de legalidad (articulo 8). En base al primero, se declara el
caracter no vinculante para el consumidor de los acuerdos de sometimiento previos al
surgimiento del conflicto. Este principio ya habia sido incorporado en el apartado 4 del
articulo 57 del Texto Refundido de la Ley General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios y otras Leyes complementarias, aprobado por el Real Decreto
Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, en la modificacion efectuada por la Ley
3/2014, de 27 de marzo, ampliando al Sistema Arbitral de Consumo la no validez del
compromiso arbitral del consumidor, previo a la disputa, que hasta entonces se
consideraba valido y vinculante. El segundo principio aplicable a este tipo de
procedimientos, es el principio de legalidad, por el cual se determina la aplicacion en
la decision del conflicto del derecho imperativo del Estado miembro donde tenga su
residencia el consumidor, exista o no, conflicto de Leyes.

En este capitulo, se establecen asimismo previsiones sobre la eficacia de este tipo de
procedimientos (articulo 9), los derechos que ostentan las partes en los mismos (articulo
10), los costes de éstos para los consumidores (articulo 11), que en caso de no ser



gratuitos no podran superar el importe de treinta euros, y la igualdad y contradiccion
entre las partes (articulo 12).

Capitulo I1. Disposiciones generales sobre los procedimientos de resolucion
alternativa de conflictos

En el presente capitulo, que comprende los articulos 13 a 16, se recogen una serie de
principios generales que han de inspirar todos los procedimientos, con independencia de
su resultado, vinculante o no (articulos 13 y 14), y se enuncian, con caracter exhaustivo,
los motivos por los que una entidad puede negarse a admitir una reclamacion (articulo
15). Igualmente en este Capitulo 11, se fija el plazo maximo para resolver el conflicto y
el contenido de la decision (articulo 16). Asi, las partes deberan conocer la decision
adoptada en un plazo maximo de noventa dias naturales desde la fecha en que la entidad
haya recibido el expediente completo de la reclamacion. Este plazo podra ser
prorrogado por un periodo maximo idéntico al establecido, cuando se trate de un
conflicto en el que concurra especial complejidad.

Titulo I11. Las entidades de resolucion alternativa de conflictos

Este Titulo, que abarca los articulos 17 a 21, contiene, en primer lugar, una delimitacion
conceptual de las entidades de resolucion alternativa de conflictos y los requisitos que
deben cumplir estas entidades, de naturaleza publica o privada, que gestionan los
procedimientos de resolucion (articulo 17). Estas entidades, deberan disponer de un
estatuto o reglamento propio en el que se desarrolle con detalle los procedimientos que
Ileven a cabo y amplia informacion relativa a su organizacion, estructura y financiacién
(articulo 18).

En cuanto a las obligaciones previstas que estas entidades deben cumplir (articulos 19 y
20), se encuentran las de informacion, a las que se debe dar publicidad. Estas tienen
como finalidad dotar a las entidades de mayor transparencia en cuanto a su
organizacion, actividad y desarrollo de los procedimientos.

Finalmente, en este Titulo se prevé que para asegurar la calidad de los procedimientos,
se atribuye a las entidades de resolucion la responsabilidad en la formacion inicial y
continua de las personas encargadas de la resolucion de los conflictos (articulo 21).

Titulo IV. Estatuto de las personas encargadas de la decision del
conflicto

El Titulo 1V, que comprende los articulos 22 a 26, contempla el estatuto minimo de las
personas naturales que intervienen como decisoras del conflicto. Asi, se definen las
condiciones para actuar como decisor (articulo 22) y se establecen los principios de
independencia e imparcialidad que han de atender en todo momento las personas
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decisoras (articulo 23). En garantia de la imprescindible independencia e imparcialidad
de éstas, cuando exista cualquier circunstancia que pueda originar un conflicto de
intereses con las partes, se establece la obligacion de su abstencién y posterior
sustitucion en el procedimiento (articulo 24). Ademas, se establecen diversos requisitos
adicionales para que en determinados supuestos se garantice, de manera efectiva, la
independencia de las personas decisorias (articulos 25 y 26).

Titulo V. Procedimiento para la acreditacion, notificacion e inclusién
de las entidades en el listado de la Comisién Europea

En este Titulo, que abarca los articulos 27 a 34, se regula el procedimiento para la
acreditacion, notificacion e inclusion de las entidades en el listado Unico de la Comision
Europea en el que figuran las entidades notificadas por los diferentes Estados miembros.
Asi, se establece cuales seran las autoridades competentes para la acreditacion de
entidades y su inclusién en el listado unico de la Comisién Europea (articulo 27) y el
procedimiento de acreditacion de las entidades, que tendra caracter administrativo
(articulo 28). EI procedimiento de acreditacion debera ser resuelto en el plazo maximo
de seis meses y en el caso de no existir resolucion expresa, se entendera desestimada la
solicitud de acreditacion y notificacion (articulo 29). Una vez reconocida la acreditacion
por la autoridad competente, la entidad sera incluida en el listado nacional de entidades
acreditadas (articulo 30).

Posteriormente, este Titulo contempla la notificacion e inclusion en el listado de la
Comision Europea, que correrd a cargo de la Agencia Espafola de Consumo, Seguridad
Alimentaria y Nutricion, autoridad competente y punto de contacto Unico con la
Comision Europea (articulo 31); la actualizacion de los datos de las entidades
notificadas a la Comisién Europea (articulo 32); la baja en el listado de entidades de la
Comision (articulo 33); y la obligacion de la Agencia Espafiola de Consumo, Seguridad
Alimentaria y Nutricion de hacer publico y transmitir a la Comisidén Europea antes del 9
de julio de 2018 y posteriormente cada cuatro afios, un informe sobre el desarrollo y el
funcionamiento de las entidades de resolucion alternativa de conflictos en materia de
consumo incluidas en el listado consolidado (articulo 34).

Titulo VI. Informacion y cooperacion

En el Titulo IV, que comprende los articulos 35 a 39, se establece la informacion sobre
resolucion alternativa de conflictos de consumo que vienen obligados a prestar los
empresarios. Esta obligacion afectard, sin excepcion alguna, a todos aquellos
empresarios que celebren contratos de compraventa o de servicios con consumidores,
sin perjuicio de que una norma de transposicion del derecho comunitario pueda ampliar
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el contenido de dicha obligacion (articulo 35). EI incumplimiento de la obligacion de
informacidn conllevara sanciones para los empresarios (articulo 36).

Se regula en este Titulo, igualmente, la informacidn que sobre las entidades notificadas
e incluidas en el listado consolidado deben proporcionar el Centro Europeo del
Consumidor y las Administraciones Publicas (articulo 37), la asistencia juridica a los
consumidores en caso de conflictos transfronterizos (articulo 38) y la cooperacion entre
las entidades y las instituciones publicas ya sefialadas (articulo 39) .

Disposiciones adicionales

Las cuatro disposiciones adicionales contienen, respectivamente, la relacion de esta Ley
con otras normas juridicas, la necesaria adaptacion del Sistema Arbitral de Consumo a
lo previsto la presente Ley, una alusién a que esta norma no conlleva incremento de
gasto publico, y algunas medidas especificas para las entidades de resolucién alternativa
de conflictos en el &mbito de la actividad financiera, entre ellas, la referencia a la
prevision de una iniciativa legislativa del Gobierno para la regulacion del sistema
institucional de proteccion del cliente financiero.

Disposicion derogatoria Unica

Esta disposicion, deja sin efecto el apartado 4 del articulo 21 del Texto Refundido de la
Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras Leyes
complementarias, aprobado por Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre,
referido a la obligacion de informacién de los empresarios adheridos a un sistema
extrajudicial de conflictos que aparece recogida en el articulo 13.1 y 2 de la Directiva
relativa a la resolucién alternativa de litigios en materia de consumo y que ha sido
incorporada en el articulo 35.1 y 2 de esta Ley.

Disposiciones finales

Las seis disposiciones finales contemplan, respectivamente, el titulo competencial, la
habilitacion para el desarrollo reglamentario de esta Ley, la incorporacion del derecho
de la Unién Europea (Directiva 2013/11/UE) al Derecho espafiol que se lleva a cabo
mediante la presente Ley; la modificacion del apartado 3 del articulo 21 del Texto
Refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras
Leyes complementarias, aprobado por Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de
noviembre (se suprime la referencia a la obligacion de informacion atribuida a los
empresarios no adheridos a entidades de resolucién alternativa de conflictos, referencia
que se incorpora al articulo 35. 3 de esta Ley); la reforma del apartado 1 del articulo 49
del Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el que se regula el Sistema Arbitral de
Consumo para asi adaptar este procedimiento a lo previsto en la presente Ley, en cuanto
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al plazo maximo de resolucion del conflicto, con el objetivo de que las Juntas Arbitrales
de Consumo puedan ser notificadas a la Comision Europea, en la fecha prevista en la
Directiva 2013/11/UE que se transpone, garantizando asi el objeto de éesta), y la entrada
en vigor de la presente Ley.
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I11. OBSERVACIONES GENERALES

Dado el volumen y la complejidad alcanzada por los procesos de consumo en un
entorno cada vez mas globalizado, con una diversidad cada vez mayor de medios de
pago Y lugares de compra, entre los que el comercio electrénico se va afianzando como
una forma habitual de efectuar las transacciones, el acceso de los consumidores a la
justicia constituye un reto de importantes dimensiones para las administraciones
publicas. Si bien el marco juridico de la proteccion del consumidor ha evolucionado
positivamente en las ultimas décadas, sigue siendo necesario un ejercicio de constante
mejora y adaptacion a las nuevas circunstancias para hacer efectiva la proteccion de los
derechos reconocidos a los consumidores “mediante procedimientos eficaces”, tal y
como preconiza el art.51 CE. La peculiaridad de los conflictos que se plantean entre
consumidores/usuarios y productores/proveedores de bienes y servicios, tanto por su
frecuencia como por la exigua cuantia de muchas de las transacciones, demanda la
articulacion y perfeccionamiento de sistemas extrajudiciales de resolucién de conflictos
que, sobre la base del sometimiento voluntario de las partes, proporcionen una respuesta
rapida y adecuada a las caracteristicas de este tipo de controversias, aminorando al
mismo tiempo la litigiosidad en el &mbito judicial.

Con caréacter general, el CES valora positivamente la transposicion al ordenamiento
juridico espafiol de la Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de
21 de mayo de 2013, que aborda el Anteproyecto, entendiendo que puede contribuir
efectivamente a facilitar el acceso de los consumidores a este tipo de entidades de
resolucion alternativa de conflictos de consumo, especialmente en un &mbito que, como
el de las transacciones virtuales y transfronterizas, requiere incrementar las garantias
para la mejora de la confianza de los consumidores que revierta en mayores niveles de
competencia. En opinion del CES, resulta particularmente importante la armonizacién
de los requisitos de calidad para las entidades notificadas en el ambito de la UE,
constituyendo un avance en la proteccion de los consumidores y las garantias del buen
funcionamiento del mercado, que hara las ventajas del mercado Unico mas tangibles
para los ciudadanos. No obstante, en algunos aspectos que se sefialaran a lo largo del
Dictamen, la transposicion puede dar lugar a inseguridad juridica.

Precisamente ppor la importancia que reviste la puesta en marcha de mecanismos mas
efectivos para la resolucién de conflictos de consumo, resulta especialmente necesaria la
claridad a la hora de delimitar el objeto, el &ambito y los destinatarios de la norma, como
aspectos sustanciales de la misma.

A este respecto, cabe sefialar que el Anteproyecto contempla la misma definicion de
consumidores y usuarios que la Ley General para la Defensa de los consumidores y
usuarios, si bien hay que tener en cuenta que distintas normas sectoriales, en adaptacion
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a su realidad, recogen conceptos no exactamente coincidentes con la misma. En aras de
la necesaria seguridad juridica, seria deseable un mayor nivel de aproximacion entre las
distintas definiciones de consumidores y usuarios.

En el caso de los servicios financieros, tal y como se expone en la Memoria explicativa,
la Directiva que se transpone, al igual que el Anteproyecto, les resulta de aplicacién
general, incluyendo su contratacion a distancia. EI CES estima que el Anteproyecto
plantea dudas sobre el encaje de estos servicios en su ambito de aplicacion, y sobre su
necesaria coherencia con la normativa comunitaria y estatal especifica del sector,
generando inseguridad juridica al remitir su regulacion a una futura norma y al mismo
tiempo establecer que el sector debe acomodarse transitoriamente a las previsiones del
Anteproyecto en tanto se apruebe aquella.

El CES entiende que es importante garantizar la igualdad en el acceso de los
consumidores y usuarios a este tipo de procedimientos, asi como la homogeneidad de
sus requisitos minimos de acceso y calidad, que es necesario potenciar,
independientemente del territorio de residencia o del lugar de la transaccion. Desde este
punto de vista, el Anteproyecto suscita algunas dudas en lo que se refiere a su ambito de
aplicacion. Asi, el texto objeto de Dictamen preve su aplicacién a los procedimientos de
resolucion extrajudicial de conflictos de consumo, tanto nacionales como
transfronterizos (art.2), incluyendo una definicion expresa de estos ultimos (art.3) si
bien elude recoger una definicién de los primeros, como si contempla la Directiva que
se transpone en su articulo 4.1.e). En diversas partes del articulado, como en el art.8.1,
se contienen previsiones para cuando el conflicto tenga “caracter nacional”. EI CES
entiende que el Anteproyecto deberia incorporar también la definicién de conflictos
nacionales, junto a la de conflictos transfronterizos, adaptando en lo posible las
previsiones de la Directiva a los principios generales del ordenamiento juridico civil y
mercantil espafiol en cuanto al lugar de los contratos.

En este caso, aun cuando el tipo de conflictos que puedan ser objeto de controversia no
siempre hayan de derivarse de transacciones electronicas, el Anteproyecto, siguiendo la
literalidad de la Directiva, establece como circunstancia determinante del caracter
transfronterizo o no del conflicto el del lugar de residencia. No es la primera vez que
este criterio se introduce en nuestro ordenamiento, pues ya lo establece la Ley 34/2002,
de 11 de julio, de servicios de la sociedad de la informacion y de comercio electronico
(art.29), segun la cual los contratos celebrados por via electronica en los que intervenga
como parte un consumidor se presumiran celebrados en el lugar en gque éste tenga su
residencia habitual. No obstante, esta prevision del Anteproyecto implicaria la extension
de esta regla también a los conflictos derivados de contratos no suscritos en linea,
apartandose de la tradicional regla general de que el contrato se presume celebrado en el
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lugar en que se hizo la oferta, en virtud del articulo 1262.11 in fine del Codigo Civil y el
articulo 54 del Codigo de Comercio, tras la redaccion dada a este ultimo por la citada
Ley 34/2002. Comoquiera que de la memoria explicativa no se desprende claramente
que sea esa la intencién del legislador, para dotar de mayor certidumbre a este precepto
deberia aclararse en la redaccion del Anteproyecto la opcidn pretendida en lo que se
refiere a la definicion de los conflictos de caracter nacional.

Por otro lado, si bien la defensa del consumidor en sentido amplio es competencia
exclusiva de las Comunidades Auténomas, segun jurisprudencia reiterada del Tribunal
Constitucional el establecimiento de un sistema arbitral de consumo resulta ser materia
incuestionablemente atribuida a la competencia exclusiva del Estado (art. 149.1 6 y 8
CE). Las diversas administraciones publicas vienen acordando de manera generalizada,
mediante los correspondientes convenios especificos, la creacion de instituciones
arbitrales en materia de consumo, asi como su promocién y apoyo. Al margen del
contenido de la disposicion final primera en cuanto al titulo competencial del que
dimana la norma, llama la atencion a este respecto, en opinion del CES, la ausencia en
el Anteproyecto de previsiones sobre la articulacion de la necesaria cooperacion de las
Administraciones implicadas en este ambito, que hasta ahora se viene llevando a cabo a
través de organos colegiados como la Comision de las Juntas Arbitrales de Consumo o
el Consejo General del Sistema Arbitral de Consumo, con competencias para establecer
criterios homogéneos en distintos ambitos de la actividad del Sistema Arbitral de
Consumo.
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IV. OBSERVACIONES PARTICULARES

Articulo 1. Objeto

Este articulo define como objeto de la Ley el garantizar a los consumidores la
posibilidad de presentar reclamaciones de consumo ante entidades de resolucion
alternativa de conflictos, acreditadas por la autoridad competente que figuren incluidas
en la lista consolidada publicada por la Comision Europea a que se refiere la norma.

En la redaccion de este precepto el CES echa en falta una referencia a la otra parte del
conflicto contra la que se presentan las reclamaciones, a saber, los “comerciantes”,
siguiendo la terminologia de la redaccion del articulo 1 de la Directiva, que si los
menciona expresamente o “empresarios” que es el término que utiliza el Anteproyecto.

Articulo 2. Ambito de aplicacion

El apartado 3 de este articulo contiene una enumeracion de exclusiones del ambito de
aplicacion de la Ley. Dado que en la enumeracion que contiene no figuran las
intoxicaciones y otras relacionadas con la salud y la integridad fisica de los
consumidores al margen de los servicios prestados por un profesional sanitario
(apartado 3.f), surge la duda a este Consejo sobre si se pueden plantear conflictos por
estas razones, tal y como podria desprenderse de una lectura conjunta de este precepto y
el art. 15.3 (causas de inadmision al tramite de las reclamaciones), que si contempla la
posibilidad de inadmision en el supuesto de conflictos que versen sobre algunos de estos
motivos, si se tratara de una entidad cuyo procedimiento finalizara con un resultado
vinculante para el consumidor.

Articulo 8. Principio de legalidad en decisiones vinculantes

En opinidn del CES, en el apartado 2 de este articulo induce a confusion la mencion a la
sujecion al Convenio de Roma de 19 de junio de 1980 sobre la Ley aplicable a las
obligaciones contractuales, toda vez que el Reglamento (CE) n°® 593/2008 del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 17 de junio de 2008, sobre la ley aplicable a las
obligaciones contractuales (Roma 1) ha venido a sustituir a dicho Convenio, asumiendo
su contenido y transforméndolo en una norma comunitaria de directa aplicacion por los
Estados.

Articulo 11. Costes de los procedimientos

La Directiva que se transpone establece, en su articulo 8. ¢), que los Estados miembros
velaran porque los procedimientos de resolucion alternativa sean eficaces y cumplan,
entre una serie de requisitos, que el procedimiento sea gratuito o se preste a cambio de
un precio simbdlico para los consumidores. En contra de la tradicion de gratuidad del
acceso a estos procedimientos predominante en nuestro pais, el Anteproyecto introduce
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la posibilidad de que se establezca una cuantia maxima de 30 euros como coste
simbolico para los consumidores. EI CES considera que deberia mantenerse como
prioritaria la gratuidad para ambas partes que, en cualquier caso deberian tener el mismo
tratamiento a estos efectos. Habida cuenta del caracter disuasorio que, especialmente en
controversias de pequefia cuantia, pueda tener el establecimiento de un coste, resulta

cuestionable el caracter “simbodlico” de dicha cuantia.
Articulo 15. Causas de inadmisién a tramite de las reclamaciones

Este articulo, en su apartado primero letra e), contempla como motivo por el cual las
entidades podran negarse a tratar un conflicto el hecho de que el valor de la pretension
sea inferior a 50 euros o superior a 3.000 euros. A juicio del CES, el establecimiento de
dicha horquilla respecto del valor de las pretensiones no esta debidamente justificado ni
en el propio Anteproyecto ni en la Memoria que lo acompafia, pudiendo resultar ésta
algo discrecional o aleatoria. EI CES considera que la manera en que se transpone la
Directiva en este punto no resulta acertada, debiendo ajustarse el texto del Anteproyecto
a lo que viene siendo la realidad de las reclamaciones de consumo en nuestro pais. Asi
hay que tener en cuenta, por un lado, que un importante volumen de las reclamaciones
de los consumidores es de reducida cuantia, por lo que la fijacion de ese umbral minimo
limitaria notablemente las posibilidades reales de acceso a estos procedimientos. Por
otro lado, del tenor literal del articulo 5.4 de la Directiva se infiere que la fijacion de un
umbral minimo de valor de la pretension es una potestad que se ofrece a los Estados,
gue no necesariamente tienen que hacer uso de ella.

Unido a lo anterior, el limite maximo de la pretension fijado (3.000 euros) se encuentra
muy por debajo del vigente en estos momentos en la regulacion del sistema arbitral de
consumo. Cabe recordar, a este respecto, que la Directiva establece que la fijacion de
limites no deberé ir en menoscabo del acceso de los consumidores a sus procedimientos
de resolucidn alternativa de conflictos.

Respecto al articulo 15.3, que establece las causas de posible inadmisién de la
reclamacion, el CES considera que el caracter potestativo de la inadmision en los
supuestos a que se refiere (intoxicacion, lesién, muerte o existan indicios racionales de
delito) puede introducir un factor de incertidumbre para las partes del conflicto, por lo
que deberia buscarse una redaccion que proporcionara mas certeza en estos supuestos.

Por su parte, este articulo, en su apartado cuarto, dispone que cuando, de acuerdo con
sus normas de procedimiento, una entidad inadmita una reclamacion a tramite, lo
notificara al reclamante de forma motivada, en un plazo maximo de tres semanas desde
su recepcion, considerandose en este caso que se ha cumplido con la garantia prevista
en el articulo 1 del presente Anteproyecto. Pues bien, en opinion del CES el inciso final
referido al cumplimiento de la garantia recogida en el articulo 1 de esta norma, que
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define como objeto de la Ley “garantizar a los consumidores la posibilidad de presentar
reclamaciones de consumo”, puede inducir a confusion, por lo que seria conveniente
que se procediera a su aclaracion.

Articulo 16. Plazo y contenido de la resolucion del procedimiento.

Este articulo, en su apartado primero, establece que el resultado del procedimiento -de
resolucion alternativa de conflictos de consumo- se dara a conocer a las partes en un
plazo maximo de noventa dias naturales desde la fecha en que la entidad haya recibido
el expediente completo de reclamacion. A este respecto, en opinion de este Consejo,
seria deseable que, en aras de una mayor certidumbre y seguridad juridica de las partes,
se diera a conocer a éstas la fecha exacta de inicio del procedimiento.

Articulo 17. Las entidades de resolucién alternativa de conflictos.

En primer lugar, el CES considera que este articulo deberia incluir también el contenido
del articulo 6.3.d) de la Directiva que se transpone, relativo a que la entidad de
resolucion de litigios (es decir, no unicamente las personas fisicas encargadas de su
resolucion) no tenga ningun vinculo jerarquico ni funcional con el comerciante y esté
claramente separada de las entidades operativas del comerciante.

Este articulo, en su apartado cuarto, contempla, entre otros extremos, que de manera
excepcional, en sectores en que exista un alto nivel de conflictividad y escasa adhesion
empresarial a entidades de resolucion alternativa, podran ser acreditadas y notificadas a
la Comision Europea entidades en las que las personas decisoras del conflicto estén
empleadas o sean retribuidas exclusivamente por el empresario reclamado, siempre que
no exista vinculo jerarquico ni funcional con el empresario y su actividad esté
claramente separada de las entidades operativas del empresario.

A juicio del CES, resultan inadecuadas las referencias que se hacen en dicho apartado
cuarto a “un alto nivel de conflictividad” y a “escasa adhesion”, pues adolecen de una
excesiva imprecision, sin que sea posible discernir los criterios para su determinacion,
lo que podria conducir a una cierta arbitrariedad en su aplicacién. Seria conveniente una
mayor concrecion de estos supuestos, en aras de una mejor interpretacion del precepto y
de una mayor seguridad juridica de las partes.

Articulo 19. Obligaciones de transparencia sobre los procedimientos que ofrezcan
y Articulo 20. Obligaciones de informacién de las entidades de resolucion
alternativa de conflictos sobre su organizacion, funcionamiento y actividad.

Estos articulos contienen las obligaciones que deben cumplir las entidades, de
naturaleza publica o privada, que gestionen los procedimientos de resolucion alternativa
de conflictos de consumo. ElI CES constata la existencia de algunas reiteraciones en
ambos articulos. Asi, y sin animo de exhaustividad, cabe sefialar, entre otras, la
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reiteracion que se observa en la letra i) del articulo 19 y en la letra g) del apartado
primero del articulo 20. En opinién de este Consejo, seria deseable una revision de
ambas enumeraciones (una, relativa a las obligaciones de transparencia sobre los
procedimientos que ofrezcan y, otra, sobre la organizacién, funcionamiento,
funcionamiento y actividad) evitando las reiteraciones que resulten superfluas.

V. CONCLUSION

El CES remite las conclusiones del presente Dictamen a las que se desprenden de las
observaciones generales y particulares contenidas en el mismo.

13 de mayo de 2015

\/°. B° El Presidente

Marcos Pefa Pinto

La Secretaria General

Soledad Cérdova Garrido
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VOTO PARTICULAR PRESENTADO POR LOS CONSEJEROS DEL GRUPO TERCERO D. JOSE M2
ALGORA JIMENEZ, D. GENARO AMIGO CHOUCINO, D2. ISABEL AVILA FERNANDEZ-MONGE,
D2 JERONIMA BONAFE RAMIS, D. CLAUDIO CABALEIRO VILLANUEVA, D2. ARANZTA
LASCURAIN ARTECHE, D. FELIX MARTIN GALICIA, D. EDUARDO NAVARRO VILLARREAL, D.
DOMICIANO PASTOR MARTINEZ, D. JUAN ANTONIO PEDRENO FRUTOS, D. GUSTAVO
SAMAYOA ESTRADA Y D. CARLOS SANCHEZ-REYES DE PALACIO AL DICTAMEN DEL
ANTEPROYECTO DE LEY DE RESOLUCION ALTERNATIVA DE CONFLICTOS DE CONSUMO
PRESENTADA POR LOS CONSEJEROS

De acuerdo con el Art. 43 del Reglamento de Organizacién y Funcionamiento Interno del CES,
se formula el siguiente

VOTO PARTICULAR

La Directiva 2013/11/UE objeto de transposicidn, en su articulo 2.2 no excluye de su aplicacién
a los servicios financieros. Esta exclusién si se aplica a otros sectores como los servicios no
econdmicos de interés general, a determinados servicios relacionados con la salud o los
servicios de ensefanza publica. Efectivamente, asi lo entiende el Anteproyecto que se
presenta a dictamen que en su art. 2.3, basicamente viene a transcribir los sectores excluidos
en la Directiva.

Ademas en el art. 27.2 establece que en el ambito del sector financiero, las autoridades
competentes para la acreditacidn y notificacién de una entidad de Resolucidn Alternativa de
Conflictos seran el Banco de Espafia, la CNMV vy la Direcciéon General de Seguros. Por lo tanto,
entendemos que el sector financiero entra dentro del dmbito de este Anteproyecto.

La Disposicidon Adicional Cuarta establece que para el Sector Financiero sélo sera acreditada
una Unica entidad “que habrda de ser constituida por Ley”. Sin embargo, anuncia que el
Gobierno remitira a las Cortes en el plazo de diez meses desde la entrada en vigor de este
Anteproyecto, un proyecto de Ley que regule la organizacién y las funciones de esta entidad de
resolucidn de conflictos en el ambito financiero.

Los Consejeros que presentamos la enmienda entendemos que esta remisidon a una futura e
incierta legislacion no estd justificada. Asi, con la actual redaccion de la Disposicién Adicional
Cuarta, se dejaria sin efecto la aplicacién de esta norma en el sector financiero, quedando de
hecho excluido.

Por ello, entendemos que seria deseable establecer la regulacién de las Entidades de
Resolucién de Conflictos en el ambito de los servicios financieros dentro de esta Ley, no
debiendo remitirse esos aspectos a la futura regulacidn a que se refiere el Anteproyecto
(Disposicion Adicional Cuarta). Asi, en este desarrollo deberian contemplarse, en su caso, las
especificaciones de estos servicios, teniendo en cuenta la competencia estatal exclusiva al
respecto.

Madrid 14 de mayo de 2015



