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Este libro se ha editado dentro del Proyecto “Por la mejora y
extensión de la resolución alternativa de conflictos en el sec-
tor financiero y en los servicios de interés general” que se ha
desarrollado por ADICAE a lo largo del año 2014.

La existencia de mecanismos de resolución extrajudicial de liti-
gios eficaces para los consumidores constituye un elemento
esencial de sus derechos. Es por ello que las legislaciones de
consumo nacionales o comunitarias preven vías e instituciones
adecuadas. La reciente aprobación de la Directiva 2013/11/CE
constituye una oportunidad para hacer balance y adoptar las me-
didas de reforma necesarias hacia un verdadero sistema efec-
tivo que solucione controversias con entidades y empresas.
Puesto que esta Directiva es de mínimos nada impide que se
profundice hacia una mejora de derechos para garantizar me-
diante sistemas alternativos efectivos la seguridad y confianza
como usuarios. El presente libro tiene como objetivos evaluar
la situación actual de los sistemas de resolución alternativa a la
vía judicial de litigios con consumidores así como los cambios
que traerá la incorporación de la Directiva  de 2013. Frente a
todo ello ADICAE plantea una serie de propuestas concretas
para mejorar los derechos de los consumidores en este aspecto
fundamental.

D.L.: Z 1777-2014

Zaragoza, diciembre 2014

ADICAE Servicios Centrales
c/ Gavín, 12 local - 50001 ZARAGOZA - Tfno. 976-390060 Fax: 976-390199
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PRESENTACIÓN

Por un cambio en los sistemas de reclamación extrajudicial para los
consumidores exigido por la Directiva 2013/11/CE

La aplicación de la Directiva Europea de Resolución Alternativa de Con-
flictos de consumo 2013/11/CE (comunmente denominada Directiva ADR,
por sus siglas en inglés, Alternative Disputation Resolution) abre un mo-
mento de gran interés para la defensa de los derechos de los consumidores
españoles y europeos. Al igual que en ADICAE siempre hemos manifestado
que “sin justicia colectiva no hay justicia para los consumidores”, este men-
saje es igualmente aplicable a la ADR: sin resolución extrajudicial de los
conflictos de consumo no hay justicia para los consumidores. Unas solucio-
nes extrajudiciales que además deben ser sin la menos sombra de duda efec-
tivas, rápidas y gratuitas.

La Directiva ADR va a crear un marco común para toda la Unión Europea
en esta materia. España tiene normativa al respecto desde hace muchos años,
donde destaca el sistema arbitral de consumo. Hay que partir de que el sis-
tema de mercado no puede existir sin el derecho a reclamar de los consumi-
dores, porque de otra manera estaríamos en una sociedad meramente
consumista controlada únicamente por las grandes empresas. Algo que no
queremos ni las asociaciones de consumidores ni las instituciones de con-
sumo ni debería querer tampoco un sector empresarial moderno y de futuro,
y que debe llevarnos a todos a trabajar en pro de mejorar el sistema de re-
solución extrajudicial en España, que se presenta para los consumidores
como una amalgama confusa de distintas ventanillas: servicios de atención
al cliente de los servicios financieros, servicios administrativos de reclama-
ción de las empresas de servicios interés general, defensores del cliente, ser-
vicios de reclamaciones del Banco de España, Dirección General de
Seguros, CNMV…

No solo hay un problema de confusión y complejidad para los consumi-
dores, sino que encontramos también ciertas debilidades en el sistema. Con-
tamos con un sistema arbitral de consumo voluntario, al que las empresas
se adhieren libremente aunque lo hacen con cuentagotas. Esto hace que de-
terminadas compañías o no entren en este sistema o se adhieran con impor-
tantes limitaciones y condiciones. Es algo perfectamente legal en la
actualidad, pero deja al consumidor ciertamente desprotegido ante determi-
nados abusos, como ocurre en el caso de las eléctricas a determinadas cate-
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gorías. En cuanto al sistema de reclamaciones de las administraciones, en
particular del Banco de España, CNMV o incluso la Comisión Nacional
de los Mercados de la Competencia que agrupa telecomunicaciones, ener-
gía, etc., tienen también el inconveniente de que sus resoluciones no son
obligatorias.

¿Podríamos encontrar un sistema extrajudicial en el que se diera el ideal
de que fuera obligatorio y a la vez sus resoluciones efectivas? En Europa
hay sistemas así, como el sistema de los Ombusman nórdicos, que agrupan
tanto servicios de interés general como servicios financieros y a la vez
sus resoluciones son eficaces, se tienen que cumplir. 

La Directiva ADR puede traer un sistema de reclamaciones de derechos
de los consumidores que mejore y repare las insuficiencias de este mo-
mento, y además para toda Europa. Pero para que así sea los consumidores
y sus asociaciones tenemos que realizar una necesaria presión, en forma
de crítica constructiva, que muestre el camino a seguir por los legisladores
y por los encargados de la aplicación, para que las nuevas normas mejoren
realmente los derechos y la defensa de los consumidores. 

El presente libro quiere contribuir al análisis de la Directiva ADR que
viene, y ofrece propuestas para que cumpla con los objetivos que se fijan,
y que no deben quedar en papel mojado. En esta publicación encontrará
un análisis de la Directiva, así como de la situación actual de los sistemas
extrajudiciales en España y en Europa.

D. Manuel Pardos Vicente

Presidente de ADICAE

@ManuelPardos

presidente@adicae.net
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Como tendremos ocasión de ver en este capítulo, la resolución al-
ternativa de disputas (ADR, en sus siglas en inglés) se refiere a una
serie de mecanismos para que los consumidores resuelvan los con-
flictos cuando tienen un problema con un producto o servicio que
contrataron. A fin de garantizar la igualdad de acceso para todos
los consumidores a sistemas de resolución extrajudicial uniformes,
la Unión Europea, a través de sus distintas instituciones, ha elabo-
rado diversas Recomendaciones, Libros Verdes y Directivas sobre
esta cuestión para tratar de unificar criterios de actuación y lograr
unos mínimos de calidad y justicia para los consumidores. Hay que
hacer notar que, con estos mínimos, los sistemas de “resolución”
de conflictos en el ámbito financiero o de servicios regulados (luz,
telecomunicaciones...) en España no cumplirían los mínimos para
ser calificado como tal. En este sentido, la puesta en marcha inmi-
nente de la Directiva sobre resolución
extrajudicial de conflictos con consumidores puede impulsar una
unificación de todos estos sistemas.

Estudio Juridico ADR 2014 VERDE_Maquetación 1  26/12/2014  11:24  Página 8



LOS SISTEMAS ADR Y LA PROTECCIÓN DE LOS CONSUMIDORES

9ADICAE

La contratación de productos y
servicios de interés general (luz,
energía, telecomunicaciones...) o

financieros se ha convertido en un acto co-
tidiano de consumo. Son millones de fami-
lias las que contratan servicios de luz,
telefonía o disponen de hipotecas, créditos,
fondos de inversión, seguros, tarjetas, etc.
Las técnicas de venta masiva de estos pro-
ductos los ha convertido en servicios de uso
común. Es precisamente esta colocación
masiva lo que provoca que los fraudes que
sufren los consumidores en este ámbito de
contratación afecten a un gran número de
personas. Por tanto, a un mercado que se
expande a gran velocidad y cuyas disfun-
ciones atrapan a miles de consumidores, es
lógico oponer unos sistemas de resolución
de conflictos que resulten ser eficaces y
sobre todo colectivos.

En efecto, los consumidores demandan
soluciones eficaces, rápidas y no costosas.
Unas exigencias que recoge nuestra cons-
titución en su artículo 51, cuando advierte
de la necesidad de establecer “mecanismos
eficaces” para resolver problemas y contro-
versias entre empresarios y consumidores.

El reconocimiento legislativo de los de-
rechos de los consumidores, en España
desde la Ley General de Consumidores y
Usuarios de 1984 y su modificación de
2007, y posteriormente con una amplia nor-
mativa específica no ha logrado garantizar
esos derechos. 

Es necesario plasmar eficazmente los
principios que en lo referente a los sistemas
extrajudiciales de resolución de conflictos
que han quedado reflejados en diversa nor-

mativa europea: imparcialidad, transparen-
cia, eficacia y equidad. Es evidente que una
vía más idónea para dar un cauce a las re-
clamaciones de los consumidores y usua-
rios es no sólo posible sino necesaria.

Para llegar a esta Directiva han transcu-
rrido 20 años de debates y propuestas a
nivel europeo.  

El largo camino europeo hacia un
sistema de resolución Alternativa de
Litigios 

Los mecanismos alternativos de resolu-
ción de conflictos, de aquí en adelante sis-
temas ADR (por su homónimo anglosajón
Alternative Dispute Resolution) son siste-
mas de resolución extrajudicial de conflic-
tos y que aplicados en concreto al ámbito
de la protección de los derechos de los con-
sumidores y usuarios, resultan ser los cana-
les más adecuados para lograr la solución
a los conflictos que puedan surgir entre
éstos y empresas.

Sistemas ADR frente a Sistemas
judiciales

Al contrario de los sistemas judiciales,
que son farragosos, largos, etc., los siste-
mas de ADR tienen como misión, teórica-
mente, dar respuestas mucho más
inmediatas y con menos complejidad a los
consumidores y usuarios. Las razones para
ello son diversas: 

a) ser menos costosos para la persona; 
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b) ser más rápidos;  

c) poseer una mejor accesibilidad a los
mismos. 

Las instancias judiciales no pueden abar-
car con la misma agilidad y flexibilidad que
lo harían organismos ADR. Potenciar estos
mecanismos evitaría además problemas de
saturación que arrastran las instancias judi-
ciales. Aunque sin duda, la solución más ade-
cuada sería una mejora de los procedimientos
de acción colectiva de los consumidores.

Sin embargo, como tendremos ocasión
de comprobar, los mecanismos ADR actua-
les en España han alcanzado un alto grado
de complejidad, dispersión y burocratismo,
que los alejan de sus objetivos y de los mí-
nimos principios aplicables en Europa.

Un Mercado Único europeo,
también para los derechos
de los  consumidores

De todas las materias objeto de legisla-
ción comunitaria, la protección de los con-
sumidores es la que afecta al ciudadano
europeo (todos los ciudadanos) en la vida
de todos los días y, por consiguiente, hace
más 'cercana' la construcción europea a los
ojos de los mismos.

Ya que no es posible hablar de construc-
ción europea sin que los consumidores en
este Mercado Único estén satisfechos del
mismo y se respeten sus derechos. Dada las
evidentes disfunciones del Mercado donde
las empresas actúan a su antojo, la formu-

lación de un derecho para proteger a los
consumidores, así como de unas institucio-
nes que garanticen su aplicación, se consi-
dera esencial.  

Dentro de esta protección a los derechos
de los consumidores entra lógicamente el
principio de acceso a la justicia, uno de los
Derechos Humanos, como reconoce el Con-
venio de Roma de 1950.  No obstante, en el
ámbito de protección a los consumidores, el
“acceso a la justicia” no debe entenderse ex-
clusivamente como el acceso a los tribunales
mediante los procedimientos establecidos,
sino el establecimiento de procedimientos
específicos alternativos a la vía judicial. El
camino emprendido por las instituciones eu-
ropeas para impulsar este tipo procedimien-
tos de reclamación alternativo  basados en
una serie de principios comunes para todos
los países europeos comenzó ya en 1993.

Las vías de reclamaciones eficaces
pueden ser una medida preventiva
que evite fraudes a los consumidores

El Libro Verde de acceso a la justicia de
los consumidores, de 1993, fue el primero
en ocuparse de esta cuestión. En él ya cons-
tataban las instituciones europeas que los

La resolución de conflictos de
ADR es más eficaz a la hora de
restituir los derechos a los
consumidores que la vía
judicial
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canales de resolución de conflictos de ADR
son mucho más eficaces a la hora de resti-
tuir los derechos conculcados a los usuarios
afectados por prácticas abusivas de empre-
sas o comerciantes. Las instituciones euro-
peas han tenido siempre clara esta
perspectiva, no obstante los criterios y prin-
cipio utilizados para desarrollar unos ADR
justos y eficaces han evolucionado hasta
llegar a la actual Directiva 2013/11.

En este sentido cabe recordar que el
mencionado Libro Verde ya reconocía que
el procedimiento juega también (y sobre
todo) un papel preventivo: a falta de proce-
dimientos eficaces, tienden a aumentar los
casos de no ejecución y, a medio plazo, lo
que resulta afectado es el funcionamiento
del mercado; en cambio, la existencia de
procedimientos apropiados de solución de
litigios favorece la ejecución "espontánea"
de las obligaciones contractuales.

Grandes asuntos judiciales: acciones
colectivas; pequeños asuntos
cotidianos: sistemas ADR

El Libro Verde al que hemos hecho re-
ferencia ya ponía de manifiesto que en la
mayoría de los litigios en materia de con-
sumo, las cuantías son demasiado pequeñas

como para que el consumidor pueda sopor-
tar el coste de un proceso Judicial. En
efecto, la Comunicación de la Comisión
"Plan de acción sobre el acceso de los con-
sumidores a la justicia y la solución de liti-
gios en materia de consumo en el Mercado
interior", reconocía que un litigio medio en
materia de consumo se caracteriza por la
desproporción entre el volumen económico
del asunto y el coste de su solución judicial. 

Es en los pequeños litigios que le afectan
cotidianamente dónde el ciudadano ordina-
rio puede medir la aplicación y justicia de
la leyes. Pero debemos advertir que estos
“pequeños” litigios, como los denominan
las diversas instituciones europeas, no los
son tanto si tenemos en cuenta la gran can-
tidad de actos de consumo que se hacen de
manera cotidiana. De ahí que, como vere-
mos, se haga necesario un impulso para la
reclamación colectiva también en las vías
alternativas de resolución de conflictos.

La Directiva 2013/11/CE, una
normativa que va más allá de
“recomendaciones”

Las instituciones europeas en previsión
de estas perspectivas desarrollaron a finales
de los años noventa una serie de normas

La mayoría de litigios en
consumo son demasiado
pequeños como para que el
afectado pueda soportar el
coste de un proceso judicial

Hay que dar soluciones a
pequeños litigios cotidianos
donde el consumidor  puede
medir la eficacia de las leyes
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tendentes a articular principios comunes de
actuación de estos procedimientos de reso-
lución alternativa a nivel europeo. 

Así, la Comisión Europea dictó sendas
Recomendaciones en 1998 y 2001. La Re-
comendación 98/257/CE establecía princi-
pios para garantizar la confianza de los
consumidores en los procedimientos extra-
judiciales, referidos a órganos extrajudicia-
les en los que un tercero impone o propone
una solución al litigio. Para que los consu-
midores tengan más opciones y se benefi-
cien de una mayor flexibilidad,
especialmente ante el desarrollo del comer-
cio electrónico y de las tecnologías de las
comunicaciones se aprobó la Recomenda-
ción 2001/310/CE de la Comisión relativa
a los principios aplicables a los órganos ex-
trajudiciales de resolución consensual de li-
tigios en materia de consumo que no cubre
la Recomendación 98/257/CE. 

Entre estos principios aplicables a los ór-
ganos de resolución extrajudicial de con-
flictos y los procedimientos destacan dos:
el principio de Independencia y el de Efi-
cacia. El primero tiene en general como ob-
jetivo evitar que quien dicte la resolución
en un proceso extrajudicial no esté condi-
cionado o dependa económicamente de la

empresa o sector empresarial al que se re-
clama. El segundo, que las resoluciones
tengan un alto grado de garantía en su cum-
plimiento.

No obstante, el Comité Económico y So-
cial Europeo ha reconocido en 2013 que las
citadas Recomendaciones no han sido efi-
caces en su aplicación y que continuaban
existiendo a tal fecha lagunas, falta de sen-
sibilización  de los interesados y calidad
desigual de procedimientos en los  Estados
miembros. 

Estas son las razones, resumidas, que de-
terminaron la necesidad de aprobar una Di-
rectiva (2013/11/CE) que, recogiendo
aquellos principios de las Recomendacio-
nes mencionadas, articulara otras propues-
tas más amplias y les dotara de la
obligatoriedad que tiene una Directiva a di-
ferencia de las Recomendaciones, como
tendremos ocasión de comprobar en ex-
tenso más adelante.

Las reclamaciones de los
consumidores dentro del
Marco normativo de los
derechos europeos

La actuación de la Unión Europea en
materia de protección de los intereses de
los consumidores y usuarios en donde se
incluye como uno de sus derechos básicos
la reclamación, se inició a mediados de los
años setenta. Este tipo de actuación se basó
en un inicio en la promulgación de nume-
rosos programas de actuación, recomenda-
ciones y libros verdes,  instrumentos a su

El Comité Económico y Social
Europeo reconoció la
ineficacia de las anteriores
Recomendaciones que
determinaron la necesidad de
aprobar la presente Directiva
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vez de escasa validez jurídica pero que
poco a poco fueron dando paso a instru-
mentos cuya fuerza de aplicación es en la
actualidad vinculante para los Estados
miembros. 

Defensa del consumidor y reclamación
de sus derechos

En los inicios de la construcción de la
Comunidad Económica Europea no exis-
tía como tal un derecho de defensa al con-
sumidor europeo por lo que no podemos
encontrar ninguna disposición en el
TCEE de 1957 que recoja estas cuestio-
nes. Habría que esperar a la resolución del
Consejo de 14 de abril de 1975 relativa a
un programa preliminar de la CEE para la
política de protección en la que establece
que el consumidor “ya no será simple-
mente considerado como un comprador o
usuario de bienes o servicios para su uso
personal, familiar o lectivo, sino como
una persona a la que le conciernen los di-
ferentes aspectos de la vida social que
pueden afectarle directa o indirectamente
como consumidor”.

A partir de esa fecha se adoptarían dis-
tintos planes de protección plurianuales
como el previsto en la Resolución de
1992 en la que se fijan prioridades en la

política y el fomento de la protección de
los consumidores tales como la de inte-
grar esta política en otras “políticas co-
munes” a través de la “realización del
mercado común” o de la elaboración de
fichas de impacto respecto de las propues-
tas sensibles para el consumidor.

Las prioridades de formación e
información  a los consumidores

Otra de las prioridades que ha sido una
constante en otros programas de protec-
ción europeos, era la de la información y
la formación de los consumidores a través
de varios tipos de instrumentos que se su-
gieren como: el lanzamiento de campañas
de información y de formación a los con-
sumidores sobre el mercado único para
proteger sus derechos en materia de eti-
quetado o por ejemplo reciclado. 

Llama la atención que de entre el resto de
las prioridades - acceso a la justicia, seguridad
y salud, representación de los consumidores
e intereses económicos - no se contara aún
con la necesidad de armonizar en este nivel
los mecanismos de resolución de conflictos
extrajudiciales de  los Estados Miembros.

El inicio de los derechos de los
consumidores en Europa tuvo
lugar a partir de
recomendaciones y normas de
escasa validez jurídica

No fue hasta los años noventa
cuando las resoluciones
extrajudiciales merecieron la
atención de las instituciones
europeas
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Los años noventa: un impulso a los
derechos de los consumidores
europeos

No sería hasta la configuración del
Mercado Único y de la Comunidad Eu-
ropea (con los Tratados de Maastricht
(1992) y de Ámsterdam (1997) cuando
se empezara a hablar de una protec-
ción europea que provenga del Dere-
cho originario y a través del cual el
Parlamento dictara Directivas con el
objetivo de lograr una protección más
eficaz de este colectivo en la Comuni-
dad mediante la aplicación del art. 100
Tratado de la Unión Europea que dis-
ponía la posibilidad de aproximación
de las legislaciones nacionales (lega-
les, reglamentarias, y administrativas)

de los Estados miembros “que incidan
directamente en el establecimiento o
funcionamiento del mercado común”
hoy art. 114 TFUE.

A día de hoy la política europea de
defensa del consumidor está total-
mente integrada  en las competencias
de la Unión Europea y en el modelo
que diseña el Tratado de Lisboa (2007)
en el art. 3.3 del TUE cuando esta-
blece que la Unión “establecerá un
mercado interior. (…) Obrará en pro
del desarrollo sostenible (…) basado
(…) en una economía social de mer-
cado altamente competitiva tendente al
empleo y al progreso social (….)” y en
el artículo 30 de la Carta de derechos
Fundamentales de la UE enmarcado en
el capítulo “solidaridad”.

www.adicae.net
Para estar bien informado, descárguese 

estas interesantes publicaciones

PUBLICACIONES de ADICAE

ADICAE pone al servicio de todos
los consumidores y suaurios unas
publicaciones rigurosas y amenas
que analizan el mundo del ahorro
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Un “alto nivel” de protección a los
consumidores que todavía no es eficaz

Una política que se desarrolla en torno
al reforzamiento del mercado interior en el
contexto de modelo social y económico de
mercado donde los consumidores merecen
una protección especial a favor de su salud
y seguridad y que responda a sus intereses
económicos y jurídicos. En razón a estas
necesidades el art. 169 del Tratado Funda-
cional de la Unión Europea dispone que
para garantizar un alto nivel de protección
y promover los intereses de los consumido-
res la Unión “contribuirá a proteger la
salud, la seguridad, y los intereses econó-
micos de los consumidores así como a pro-
mover su derecho a la información, a la
educación y a organizarse para salvaguar-
dad sus intereses” (art. 153 TCE). 

Estos objetivos planteados son promovi-
dos por la Unión a través de medidas que
apoyan y supervisan las políticas de los
EE.MM. y de las Directivas a través del
procedimiento ordinario diseñadas para re-
alizar el mercado interior. Esta protección
además se configura como de “base” o
“mínima” ya que el número 4 de este
mismo artículo establece que los Estados
miembros pueden adoptar medidas de
mayor protección y siempre que sean com-
patibles con los Tratados.

Impulso de las políticas de consumo
desde Europa

En la actualidad y bajo esta fórmula po-
demos encontrar numerosas Directivas en
materia de consumo que a continuación se
listan por haber logrado verdaderas modi-
ficaciones en  nuestro ordenamiento jurí-
dico modernizando y armonizando
nuestros mecanismos de protección de los
consumidores junto con el resto de los Es-
tados miembros como lo son la Directiva
2002/65/CE de comercialización a distan-
cia de servicios financieros destinados a los
consumidores; o la Directiva 2008/48/CE
de contratos de créditos al consumo, son al-
gunas de las más utilizadas en las resolu-
ciones de conflictos cuando reclaman los
consumidores.

Vamos a ver a hora una síntesis de la
evolución normativa de la cuestión que
afecta específicamente a las reclamaciones
de los consumidores como una parte fun-
damental de sus derechos.
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LOS SISTEMAS ALTERNATIVOS DE RESOLUCIÓN DE
LITIGIOS EN ESPAÑA
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La resolución extrajudicial de conflictos en España ha contribuido
en algunos aspectos a la mejora de la protección de los consumido-
res, pero han dejado todavía muchas cuestiones pendientes y toda-
vía mucho por mejorar.  En los conflictos en los servicios
financieros, en la actualidad la legislación es común  para las re-
clamaciones en el ámbito bancario, de seguros y de ahorro-inver-
sión, si bien se aplica mediante diferentes organismos. Existe una
dualidad de mecanismos establecidos por ley: un sistema interno de
cada entidad (Servicio de Atención al Cliente y Defensor del
Cliente) y un sistema público (Servicio de Reclamaciones del Banco
de España, CNMV, Servicio de Reclamaciones de la Dirección Ge-
neral de Seguros). Desde estos organismos administrativos se emi-
ten 'informes' que no tienen naturaleza administrativa, y a la
complejidad de procedimientos y su excesiva prolongación en el
tiempo se une que no son vinculantes. En cuanto a los servicios de
interés general (energía, telecomunicaciones, transportes...), tam-
bién cuenta con un Servicio de Atención al Cliente, que les sirve
más como herramienta para frenar las quejas de los consumidores
que como verdadero mecanismo de solución de conflictos. Hay tam-
bién una serie de organismos administrativos, diferentes para cada
sector y que añaden complejidad. El sistema se complementa con el
arbitraje de consumo. Su eficacia no es completa, más teniendo en
cuenta que no incluye los servicios financieros y que depende de la
voluntariedad de las empresas.
En este capítulo analizamos las contradicciones y carencias de los
sistemas de resolución de litigios en España, que no responden a
las expectativas de los consumidores ni a las exigencias de la Ley.
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El Arbitraje de Consumo, una
buena opción para los
consumidores pero que
necesita un impulso

El Sistema Arbitral de Consumo
constituye un particular sistema de
resolución de conflictos que resulta

eficaz desde la perspectiva de los intereses
económicos del consumidor. Sin embargo,
después de tantos años el sistema parece es-
tancado. De hecho, el que no estén adheridas
las entidades de crédito, por ejemplo, es un
claro síntoma de ese agotamiento como el
hecho de que haya demasiadas exclusiones a
la hora de adherirse a este sistema. 

El arbitraje de consumo está regulado por
el real decreto 231/2008 por el que se regula
el Sistema Arbitral de Consumo. Los conflic-
tos que surjan entre un consumidor y una
empresa en general se pueden resolver a tra-
vés del Sistema Arbitral de Consumo, un ser-
vicio extrajudicial, gratuito, sencillo, rápido
y voluntario. Un colegio arbitral (tripartito o
unipersonal) resuelve el caso y emite un
laudo de obligado cumplimiento que solu-
ciona la discusión planteada. Si el consumi-
dor decide resolver el conflicto mediante el
arbitraje ya no podrá acudir a la vía judicial. 

Arbitraje de consumo, un procedimiento
que cumple los principios Europeos de
los sistemas ADR

El procedimiento se inicia con la formali-
zación de una solicitud de arbitraje, que

puede presentarse en la Junta Arbitral de
Consumo directamente o a través de una
Asociación de consumidores. una vez reci-
bida la solicitud se comprueba que la solici-
tud reúne los requisitos exigidos legalmente
y que la reclamación puede ser resuelta a tra-
vés del Sistema Arbitral de Consumo. Antes
de la intervención de los árbitros, puede
haber un proceso de mediación, por el que se
intenta que las partes lleguen a un acuerdo.
si este no es posible, se inicia el arbitraje.
Puede ser por un árbitro único, cuando las
partes así lo acuerden o, salvo oposición de
éstas, cuando lo acuerde el presidente de la
Junta Arbitral de Consumo, siempre que la
cuantía de la controversia sea inferior a 300
 y que la falta de complejidad del asunto así
lo aconseje. En el resto de los casos, se en-
cargará de los asuntos un colegio arbitral in-
tegrado por tres árbitros acreditados elegidos
cada uno de ellos entre los propuestos por la
Administración pública, las asociaciones de
consumidores y usuarios y las organizacio-
nes empresariales o profesionales. 

El árbitro o árbitros escucharán a las par-
tes y examinará las pruebas aportadas por
cada una de ellas. Si las partes llegaran a
un acuerdo por sí mismas a lo largo del pro-
cedimiento, éste será recogido en un laudo
llamado conciliatorio, con el fin de que
tenga también la misma eficacia que si de
una sentencia judicial se tratase. el laudo
dictado por el colegio arbitral se recurrir
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Antes de la intervención de los
árbitros, puede haber un
proceso de mediación
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para su anulación o revisión ante la Au-
diencia provincial en un plazo de dos meses
desde la notificación a los interesados.

Un proceso extrajudicial en el que
participan los consumidores

Una breve descripción del procedi-
miento arbitral nos permitirá comprobar
que cumple con los grandes principios
esenciales que dicta Europa para los me-
canismos de Resolución Extrajudicial de
Conflictos. Entre estos principios desta-
can la imparcialidad, la independencia y
la eficacia. 

La garantía de la imparcialidad y la in-
dependencia viene determinado por la par-
ticipación de los consumidores a través de
sus organizaciones. En efecto, la Comisión
Europea se inclina por órganos de decisión
colegiados, en los que participen, de forma
paritaria, los consumidores.

Participación de las Asociaciones de
Consumidores

Ya desde la misma presentación por es-
crito de la solicitud de arbitraje se hace pre-
sente esta participación. Para iniciar este
procedimiento, es necesario cumplimentar
el impreso que le será facilitado en las aso-
ciaciones de consumidores. Las asociacio-
nes de consumidores, como ADICAE,
participan en el Sistema Arbitral de Con-
sumo aportando uno de los tres árbitros que
forman el tribunal arbitral. proponen una
serie de personas de la asociación para que
el presidente de la Junta Arbitral escoja a
una, que hará la función de árbitro. los

otros dos miembros del colegio arbitral son
un vocal de los empresarios y el propio pre-
sidente, que representa a la Administración.

Además, las asociaciones están legitima-
das para presentar, ante la Junta Arbitral de
consumo, solicitudes de arbitraje en repre-
sentación de los consumidores, con el fin
de que cualquier conflicto surgido entre un
usuario y un empresario se pueda solucio-
nar a través de esta vía extrajudicial.

Admisión de la solicitud de arbitraje

El presidente de la Junta Arbitral tiene
que admitir o rechazar la solicitud de arbi-
traje en el plazo máximo de un mes. si no
la admite, se notificarán al consumidor los
motivos. En caso de que la junta admita la
solicitud, si la empresa está adherida al sis-
tema arbitral, pasa directamente a trámite.
Si no está adherida, se remite a la empresa
para que elija si la acepta en ese caso con-
creto. si no acepta el arbitraje, el expediente
se archiva en esta vía.

Mediación en el arbitraje

La Junta Arbitral de Consumo intenta
que las partes alcancen un acuerdo sin ne-
cesidad de contar con la intervención de los

La garantía de la
imparcialidad y la
independencia viene
determinado por la
participación de los
consumidores a través de sus
organizaciones
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árbitros, salvo que alguna de ellas se
oponga a este trámite.

Designación del órgano arbitral

Si el conflicto no se resuelve con la me-
diación y la empresa está adherida al sis-
tema arbitral o acepta, para ese caso,
someter la cuestión a arbitraje, el presidente
designa un órgano arbitral para conocer el
asunto. Este puede estar constituido por
uno o por tres árbitros.

Los consumidores son escuchados

Tras designarse el órgano arbitral, se es-
tablece una fecha y un lugar para la Au-
diencia, que puede ser presencial
(personalmente o a través de un represen-
tante), escrita (las partes remiten a la junta
arbitral sus alegaciones por escrito), por vi-
deoconferencia o por medios electrónicos.
Durante la vista, las partes (consumidor y
empresario) pueden exponer sus alegacio-
nes y aportar las pruebas y la documenta-
ción que consideren convenientes.

Además, el órgano arbitral puede acor-
dar la realización de las pruebas que consi-
dere oportunas (de oficio o a propuesta de
las partes). Los gastos ocasionados por la
realización de las pruebas los paga la parte
que la haya propuesto.

El  laudo dictado por el  cole-
gio arbi tral  cumple el  pr inci-
pio de ef icacia

Después de examinar  toda la  do-
cumentac ión ,  e l  t r ibunal  a rb i t ra l
pone  f in  a  la  cont rovers ia  emi-
t iendo una resolución denominada
laudo,  que obl iga  a  las  dos  par tes
a  su  cumpl imiento  y  es  e jecut ivo
desde  su  not i f icac ión .  en  caso  de
que una de  las  par tes  incumpla  e l
laudo,  la  o t ra  puede  so l ic i ta r  su
e jecuc ión  an te  e l  juez  de  pr imera
ins tancia  de l  lugar  donde  se  haya
dictado.  e l  laudo cierra  la  posibi l i -
dad  de  acudi r  a  los  t r ibunales  de
jus t ic ia  por  la  misma causa .  E l
laudo t iene los mismos efectos que
una sentencia  judicial  f i rme y,  por
tanto,  las partes no pueden recurrir
la  decis ión contenida en él ,  única-
mente  pueden  e je rc i ta r  una  ser ie
de acciones perfectamente tasadas
en la  ley por  unos motivos concre-
tos  muy determinados.

Esta breve panorámica nos permite com-
probar que el arbitraje de consumo cumple
los requisitos establecidos en las recomen-
daciones europeas desde los años noventa
y ahora convertidas en requisitos obligato-
rios por la Directiva de 2013.

En el proceso del arbitraje,  el
consumidor puede acudir
personalmente a exponer el
problema que ha sufrido
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El laudo tiene los mismos
efectos que una sentencia
judicial firme, cumpliendo así
el principio de eficacia
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Los  cambios en el arbitraje de consumo
que traerá la nueva Directiva de ADR

Hay un aspecto concreto que deberá mo-
dificarse cuando se transponga la Directiva
a la normativa española. En efecto, la
norma europea establece que el acuerdo
entre el consumidor y el comerciante de so-
meter una reclamación a una entidad de re-
solución alternativa no será vinculante para
el consumidor cuando se haya celebrado
antes de que surja el conflicto y cuando
tenga por efecto privar al consumidor de su
derecho a recurrir ante los órganos jurisdic-
cionales. Una prohibición de ese tipo ya
existe en la ley de consumidores, pero sólo
para sometimientos a arbitraje distintos del
de consumo. Para el arbitraje de consumo
se admite que el convenio arbitral se for-
malice mediante cláusula incorporada a un
contrato principal (incluso en condiciones
generales de la contratación) o en contrato
independiente, antes incluso de que surja el
conflicto. Estos preceptos son contrarios a
la Directiva 2013/11/UE.

Problemas y carencias pendientes del
Sistema

La reclamación colectiva en el arbi-
traje, una cuestión pendiente que
debe impulsarse 

El RD 231/2008 que regula el arbitraje
de consumo que lleva por rubrica “acu-
mulación de procedimientos”, dispone
que si existen varias solicitudes de arbi-
traje presentadas por los consumidores

frente a un mismo empresario reclamado
en las que concurre idéntica causa de
pedir, el Presidente de la Junta Arbitral
podrá acordar la acumulación, para que
sean conocidas en un único procedi-
miento por el órgano arbitral designado
al efecto. Es esta una medida positiva,
pues se reducen costes y se permite dar
una solución única a un mismo conflicto
planteado por varios consumidores.

Acumulación de arbitrajes distintos

La primera crítica que debemos hacer es
que la regulación de la acumulación es muy
parca. Para empezar, hay que decidir si se
trata de una simple acumulación de solici-
tudes en un procedimiento (como parece
indicar el precepto) o también de acumula-
ción de procedimientos (como se des-
prende de su rubrica). En el primer caso se
acumulan varias solicitudes de consumido-
res individuales, cuando todavía no se ha
iniciado ningún procedimiento. Esta hipó-
tesis sólo se da cuando las solicitudes de ar-
bitraje se plantean de forma simultánea o
muy próxima en el tiempo, de modo que to-
davía no se ha iniciado ningún procedi-
miento arbitral. En el segundo caso se
acumulan procedimientos, o más exacta-
mente, habiéndose iniciado un procedi-
miento se acumulan al mismo las
solicitudes individuales que se van plante-

La regulación de la
acumulación de arbitrajes en
uno solo facilita una respuesta
colectiva, pero está sin
desarrollar
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ando con posterioridad. Es esta segunda
tesis la que debe acogerse, pues da más
campo de juego a la acumulación, y per-
mite reducir más los costes económicos,
aunque su articulación práctica puede plan-
tear algunos problemas.

Con la normativa actual, la acumula-
ción de procedimientos es una posibilidad,
y no una obligación, para el Presidente de
la Junta Arbitral. Éste “podrá” acordar la
acumulación, lo que significa actuar con
criterios de oportunidad. El acuerdo se
hará mediante resolución arbitral que co-
municará al empresario y a los consumi-
dores individuales. Obviamente, para que
la acumulación pueda producirse no basta
con que los consumidores hayan presen-
tado solicitudes de arbitraje donde solici-
ten lo mismo y frente al mismo
empresario, sino que debe existir en cada
caso un convenio arbitral previo (en con-
trato aparte o en cláusula de sumisión a ar-
bitraje incluida en el contrato principal) o
una oferta pública de adhesión de ese em-
presario, de manera que la simple solicitud
de arbitraje formaliza el convenio arbitral.
Por otra parte, es necesario que los hechos
se basen en los mismos hechos, aunque
varíen, por ejemplo, las cantidades que se
reclaman en concepto de indemnización.
La acumulación no precisa el consenti-
miento del empresario (qué si ha tenido
que consentir para celebrar el convenio ar-
bitral), ni tampoco el de los consumidores.
La acumulación sólo cabe dentro de una
misma Junta Arbitral, por lo que no cabe
acumular solicitudes de las que son com-
petentes territorialmente varias Juntas Ar-
bitrales.

Diferencias entre arbitraje colectivo
y acumulación

Hay algunas diferencias entre el arbitraje
colectivo y la acumulación. El arbitraje  co-
lectivo precisa la aceptación expresa del
empresario, cosa que no sucede en la acu-
mulación. Hay en aquél, además, un llama-
miento a los posibles consumidores
afectados. Al arbitraje colectivo puede acu-
dir todos los consumidores del territorio na-
cional, al margen de cuál sea la Junta
Arbitral competente para su tramitación. La
acumulación, en cambio, sólo opera en una
única Junta Arbitral. Pero en cuanto a sus
efectos no hay distinciones. 

En ambos casos el laudo sólo produce
efectos para los consumidores individuales
que han presentado una solicitud de arbitraje.
En consecuencia, la acumulación, al igual que
el arbitraje colectivo, no es un mecanismo de
tutela de los consumidores como clase.

Por tanto, con la normativa de arbitraje
actual, las acciones indemnizatorias colecti-
vas no pueden ejercitarse a través del arbi-
traje de consumo “general”. Por ello lograr
un una regulación que lo facilite y supere así
las carencias actuales de la norma se impone
como una misión de la futura regulación.
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Con la normativa actual, la
acumulación de procedimientos
es una posibilidad, y no una
obligación
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Sectores como los servicios fi-
nancieros no se adhieren al Sistema
Arbitral de Consumo

De lo expuesto cabe decir que las ventajas
en general del sistema se pueden resumirse
en las siguientes: coste reducido, rapidez y
simplificación del procedimiento. El princi-
pal inconveniente de este sistema, según apa-
rece es la voluntariedad para acogerse al
proceso. Sobre la base de esa voluntariedad
exigida por la normativa, bancos y cajas se
han negado a aceptar el arbitraje de consumo
como medio de resolución de conflictos que
eventualmente les enfrente a sus usuarios. las

razones aducidas son diversas: se excusan en
la existencia de un sistema específico en el
ámbito financiero (Banco de España, Comi-
sión Nacional del Mercado de Valores y Di-
rección General de Seguros),  un sistema
como hemos visto largo, insuficiente e in-
justo que no resuelve verdaderamente los
problemas de los consumidores en este ám-
bito; también aducen la especialidad y difi-
cultad que entraña la normativa bancaria,
tanto pública como privada, un argumento
falso ya que los contratos de telefonía, por
ejemplo, entrañan también un elevado grado
de complejidad, por su componente técnico,
y sin embargo están adheridos al sistema ar-
bitral. En definitiva, para los consumidores
y usuarios es el cauce más adecuado para

hacer valer sus derechos sin las dificultades,
costes e incertidumbres que, normalmente,
supone acudir a la vía judicial. sin embargo,
como hemos comentado, el hecho de que sea
voluntaria su adhesión es el argumento utili-
zado por las entidades de crédito y empresas
de servicios financieros y aseguradoras, si
bien de éstas hay alguna adherida, pero de
manera todavía muy testimonial. Quizá la so-
lución fuera diseñar un sistema arbitral espe-
cífico y propio para este sector. 

El actual proyecto de Real
Decreto por el que se regula
el Sistema Arbitral de
Consumo 2014

En la actualidad el único texto del que dis-
ponemos para poder hacer una idea de cuáles
serán las principales modificaciones norma-
tivas producidas por la transposición de la
Directiva a nuestro ordenamiento jurídico es
un borrador de proyecto de Real Decreto ela-
borado por el Instituto Nacional de Consumo
y que tendrá que ser sometido a su vez, a la
consideración de los diferentes departamen-
tos de la Administración General del Estado
competentes, así como a las CCAA a través
de la Conferencia Sectorial de Consumo,
Juntas Arbitrales de Consumo, Federación
Española de Municipios y Provincias, Con-
sejo de Consumidores y Usuarios.

La acumulación, al igual que el
arbitraje colectivo, no es un
mecanismo de tutela de los
consumidores como clase

Para los consumidores y
usuarios de servicios financieros,
el arbitraje de consumo es una
solución si no viene
condicionado por las entidades
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El texto establece que seguiría siendo el
sistema de arbitraje el preferido para garan-
tizar el correcto funcionamiento del sistema
español de resolución alternativa de con-
flictos.

“En este marco jurídico, este reglamento
mantiene las características esenciales del
arbitraje de consumo como mecanismo de
solución extrajudicial de conflictos entre
consumidores y empresarios, garantizándo-
les el acceso a este sistema de manera sen-
cilla y eficaz e incorporando los avances
que han permitido las anteriores regulacio-
nes sobre la institución del arbitraje de con-
sumo, que suponen la anticipación de
nuestro ordenamiento jurídico en el esta-
blecimiento de este tipo de procedimientos,
que en un futuro próximo resultarán de
obligada creación en los Estados miembros
de la Unión Europea por imperativo de la
normativa comunitaria”.

Llaman la atención  que el proyecto no
mencione la Directiva 2013.  Cabe destacar
que este proyecto fue redactado con anterio-
ridad a la promulgación de la Directiva
2013/11/UE y no ha sido reformulado hasta
donde tenemos noticias.

Las principales razones que se
esgrimen para la redacción del proyecto
de decreto de arbitraje de consumo

Según el propio texto, este proyecto de
real decreto tiene como misión “la agiliza-
ción del procedimiento, el fomento de las
actuaciones electrónicas, el ahorro de costes
y la racionalización de la organización del

Sistema Arbitral, especialmente en lo refe-
rente al Consejo General, órgano de repre-
sentación y participación, cuya ambiciosa
composición ha determinado la dificultad
del ejercicio de sus funciones”.

Novedades del proyecto de decreto de
arbitraje

De entre las novedades que cabría desta-
car es la necesidad que ha detectado el mi-
nisterio de aumentar la cantidad de los 600
euros para que los procedimientos arbitrales
puedan sustanciarse con un sólo árbitro ya
que y según reza la exposición de motivos,
“ha dado resultados muy positivos, especial-
mente en cuanto a la reducción de costes que
ha supuesto”.

Además se aclara que “la premisa funda-
mental que se ha tenido en cuenta para la re-
forma de la regulación del Sistema Arbitral
es simplificar el procedimiento arbitral con
los fines de reducir las cargas arbitrales para
las partes, de economizar recursos y de
poner a disposición de las partes una solu-
ción de sus conflictos en un plazo menor,
garantizando en todo caso los principios de
audiencia, contradicción e igualdad de las
partes”.
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El proyecto de modificación de
arbitraje de consumo no impulsa
medidas para fomentar el
arbitraje en sectores estratégicos
como servicios financieros
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Reducción del plazo de tiempo para
emitir laudo

Se plantea además un objetivo muy am-
bicioso que es el de la reducción de los pla-
zos para que el procedimiento no dure más
de noventa días como pide la directiva. Y
que puede ser ampliado si la complejidad del
asunto así lo exigiera hasta seis meses. 

Un sistema que sigue prefiriendo el arbi-
traje de equidad y que mantiene la posibili-
dad de mediación previa a las actuaciones
arbitrales entre las partes para que alcancen
un acuerdo amistoso sin que lo hiciera una
tercera parte independiente. 

Se fija la cuantía de la pretensión a 50
euros a que no se lleven a cabo actuaciones
arbitrales a no ser que las partes hubieran ex-
presamente afirmado que se negaban a la
mediación previa.

Un texto con contradicciones

Otra de las novedades que cabría desta-
car es que se incorpora un principio de au-
tonomía de las partes y que define el
procedimiento como privado entre las par-

tes y no como uno administrativo, aunque
el mismo criterio es contradicho en el art.
4 del proyecto que establece los modos de
impugnación de las decisiones de las Juntas
Arbitrales definiéndolas como decisiones
administrativas. 

Además se incentiva a las partes al arbi-
traje por medios electrónicos en caso de can-
tidades inferiores de 600 euros.

El problema de la adhesión al arbitraje
de consumo y las reclamaciones previas

De hecho en el art. 23 del Proyecto esta-
blece que no se considerará oferta pública
de adhesión limitada a los comerciantes que
impongan “la obligación de presentar pre-
viamente a la solicitud de arbitraje, reclama-
ción ante los mecanismos de solución de
conflictos habilitados por la empresa o pro-
fesional, siempre que el recurso a tales me-
canismos sea gratuito y la empresa y se
preste información sobre su existencia y
modo de acceder a ellos en su sitio web, en
la información precontractual o en el con-
trato”. Con lo que podría inferirse que se
quiere incluir o institucionalizar en el proce-
dimiento de arbitraje los propios instrumen-
tos de arbitraje internos de la empresa.

Uno de los objetivos del proyecto
de arbitraje es la reducción de
los plazos para que el
procedimiento no dure más de
noventa días como pide la
Directiva
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Los Sistemas de
Reclamaciones
Administrativos en el sector
financiero  (Banco de España,
Comisión Nacional del
Mercado de Valores,
Dirección General de Seguros
y Fondos de Pensiones)

A continuación procederemos a exami-
nar la situación normativa actual de los me-
canismos de resolución de conflictos. La
defensa extrajudicial está ordenada en sis-
temas internos, los que dependen de las
propias entidades (Internos, Servicios de
Atención al Cliente, o dependientes, defen-
sores del Cliente) y sistemas institucionales
(Servicios de reclamaciones de Banco de
España, CNMV o Dirección General de Se-
guros). Como hemos visto, la legislación
que se refiere a estos sistemas agrupa los
procedimientos.

Sistemas privados internos de las
entidades: El Servicio de Atención al
Cliente y Defensor del Cliente

Constituyen el paso previo para acceder
a los sistemas administrativos del sistema
de resolución de conflictos, y es común
para los tres ámbitos de contratación: se-
guros, ahorro-inversión y operaciones
bancarias:

a) Servicios de Atención al Cliente: Los
Servicios de Atención al Cliente, en mu-

chos casos meros departamentos de “cali-
dad”, se regulan mediante Ley
ECO/734/2004, y son obligatorios para la
entidad. Esto es, son de creación obligato-
ria, y quedan incluidos en la organización
de la empresa, orgánicamente separados de
los servicios comerciales de la misma. 

Su eficacia deja mucho que desear. La
normativa no precisa sus competencias,
simplemente se recoge expresamente que
serán por exclusión las que no se atribuya
el reglamento del defensor del cliente. 

b) Defensor del cliente: Los usuarios
pueden dirigirse con sus reclamaciones.
son voluntarios para los bancos. La diferen-
cia con los SAC estriba en que no sólo de-
berían resolver quejas y reclamaciones,
sino que habrían de promover el cumpli-
miento de la normativa de transparencia y
protección a la clientela. Eso sí, como se
verá, no cumplen con este cometido. Sus
decisiones favorables al cliente obligan a la
entidad. Y un reglamento interno marcará
sus competencias. 

Un proceso muy complejo

La reclamación en cualquiera de los ser-
vicios de reclamaciones vistos debe ser re-
mitida por escrito, bien en papel o por
medios electrónicos, y constará de:

1- Identificación del usuario.

2- Exposición de los hechos en reclama-
ción de manera clara, concisa y objetiva. Es
adecuado realizar la exposición en párrafos
numerados.

LA RESOLUCIÓN EXTRAJUDICIAL EN ESPAÑA
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3- Se señalarán los documentos que se
posean y que sean necesarios para el
asunto; para ello, se remitirán preferible-
mente fotocopias cotejadas y selladas; los
originales para nosotros.

4- De forma clara se expondrá lo que el
usuario solicita.

5- Se remitirá a la entidad original y fo-
tocopia. El reclamante se quedará una
copia sellada por la entidad que fije la fecha
de entrada. 

Este servicio es gratuito para el usuario.
Recibida la queja, estos servicios la anali-
zarán y dictarán una resolución en un plazo
de 2 meses. 

Críticas al Servicio de Atención al
Cliente y Defensor del Cliente

La defensa del consumidor no es priori-
taria para los servicios internos de resolu-
ción de reclamaciones. Surgen no porque
las entidades financieras quieran resolver
los problemas de los usuarios, sino por la
imagen que estos le proporcionan, y la ren-
tabilidad que consiguen manteniendo clien-
tes satisfechos y atendidos.

Son fórmulas de imagen y marketing, en
un contexto de crisis en el que la percep-
ción de las entidades es negativa. Más que
otra cosa, la resolución de quejas dentro de
la propia entidad es una válvula para encau-
zar de manera torticera los enfados motiva-
dos del cliente en busca de una impresión
global positiva, aunque no se resarzan los
derechos dañados.

Hablamos de una intención de fideliza-
ción del cliente que, además, sirve como
test comercial, prueba sobre los gustos y
aptitudes del cliente; por ello decimos que
los Servicios de Atención al Cliente son
rentables para la entidad. Que aprovechan,
pues, una imposición legal, establecer estos
sistemas, para restar quejas al Banco de Es-
paña, CNMV y Dirección General de Se-
guros, aminorar la imagen de prepotencia
que tienen de cara al exterior y rentabilizar
la reclamación.

Las figuras de los defensores y el servi-
cio de Atención al cliente no tienen inde-
pendencia, se nombran por el consejo de
Administración de las entidades. Y carecen
de utilidad real, pues sus dictámenes no son
de obligado cumplimiento. Sólo los defen-
sores del cliente dictan resoluciones vincu-
lantes pero, en este caso, esta figura es de

Demasiadas formalidades
contribuyen a hacer complejo el
sistema de reclamaciones y a
demorarse

La defensa del consumidor no es
prioritaria para los servicios
internos de resolución de
reclamaciones. Surgen por la
imagen que estos le
proporcionan
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creación voluntaria por parte de la entidad
financiera. 

Sistemas institucionales de
reclamaciones en el sector financiero

Su principal laguna estriba en que sus re-
soluciones, no vinculantes, amputan la fi-
losofía de los sistemas de defensa
extrajudicial. 

La Orden de 2012, por la que se regula
la presentación de reclamaciones ante el
Banco de España, la Comisión Nacional
del Mercado de Valores y la Dirección Ge-
neral de Seguros y Fondos de Pensiones. 

Una vez que los Servicios de Atención
al Cliente o defensores de las entidades de-
niegan la reclamación, el consumidor (de
forma individual o colectiva, personal-
mente o representado) o una asociación de
defensa de los consumidores pueden ir al
servicio de reclamaciones. También puede
acudirse a los servicios institucionales di-
rectamente si han pasado más de dos meses
para la resolución de los Servicios de Aten-
ción al Cliente de las entidades financieras
y no ha habido ninguna respuesta. El pro-
cedimiento es gratuito, y es idéntico tanto
para el Banco de España. CNMV o Direc-
ción General de Seguros.

La reclamación se presentará por escrito,
en papel o soporte electrónico, dirigido a
cualquier sucursal de estas entidades, en un
modelo de impreso al efecto donde estarán
los datos personales del reclamante; el
nombre de la entidad y la oficina recla-
mada; los hechos, argumentos y solicitudes
planteadas; el justificante de haber presen-
tando previamente reclamación ante la en-
tidad, y pruebas documentales sobre el
hecho.

El servicio verá si admite o no a trámite
dicha reclamación y abrirá un expediente.
No la admitirá si no se ve la identidad de
las partes o el objeto de la queja, si no se
ha reclamado previamente a la entidad o si
la reclamación está ya en los tribunales.
Demasiados límites y complejidades que li-
mitan y contribuyen al desánimo al consu-
midor a la hora de reclamar.

Si la admite, el servicio estudia el caso,
recopila la información del usuario y oye a
la entidad reclamada. El expediente se
habrá de resolver en un plazo máximo de 4
meses mediante un informe que se notifica
a las partes. Si ha habido perjuicio para el
reclamante y la entidad resarce sus dere-
chos, se archiva el informe. Si no, el expe-
diente queda abierto a los efectos legales
que correspondan.

La resolución no es vinculante para la
entidad

Esto, fundamental para analizar la efica-
cia de este sistema, es uno de sus proble-
mas clave. Como vamos a ver a
continuación, la nueva normativa sobre ser-
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Las figuras de los defensores y el
servicio de Atención al cliente no
tienen independencia

Estudio Juridico ADR 2014 VERDE_Maquetación 1  26/12/2014  11:24  Página 29



LA RESOLUCIÓN EXTRAJUDICIAL EN ESPAÑA

30 ADICAE

vicios de reclamaciones tampoco lo solu-
ciona; el carácter no vinculante de sus re-
soluciones en la práctica exime a las
entidades de resarcir derechos lesionados. 

Hasta 2002 las reclamaciones en materia
de servicios financieros no tenían regulación
específica y uniformizadora en todos los sub-
sectores financieros. En dicho año es apro-
bada una modificación legal que crea la figura
de los comisionados. La idea era desligar, en
cada uno de los tres organismos, la supervi-
sión del servicio de defensa de los usuarios.
Esto es, que hubiera un comisionado para la
defensa de los clientes de la banca, otro para
los clientes de servicios de inversión y otro
para los asegurados. Nunca llegaron a entrar
en funcionamiento, pues la ley 2/2011 de eco-
nomía sostenible los eliminó.

Los criterios sobre competencia

Para reclamaciones que puedan compe-
ter a más de un servicio de reclamaciones,
el consumidor debe tramitarlo ante el que
corresponda en función la naturaleza de la
entidad reclamada, y habrá de  solicitar in-
forme a los otros posibles competentes.
Este criterio de atribución de competencias
por entidad reclamada y no por producto o

servicio debe suponer que el Banco de Es-
paña asuma mayor cantidad de reclamacio-
nes, pues la mayoría de servicios
financieros de todo tipo se comercializan a
través de entidades bancarias. Ello implica
un exceso de carga de trabajo y, en defini-
tiva, un mayor retraso en los plazos. 

Las reclamaciones a estos órganos para-
lizan los plazos de prescripción en otras
vías, novedad normativa que implica que,
por tanto, la utilización de estos servicios
de reclamación ante CNMV, Banco de Es-
paña o Dirección General de Seguros hace
que los plazos para reclamar por vía judi-
cial queden suspendidos mientras se trami-
tan estas reclamaciones.

La reclamación colectiva en estos
mecanismos de resolución

En principio puede presentar reclamación
cualquier persona física o jurídica, identifi-
cada como es debido, como usuario de ser-
vicios financieros prestados por cualquier
entidad supervisada, y siempre que el con-
flicto esté referido a sus intereses y derechos
reconocidos.  Pero además pueden presen-
tarla diversas personas o colectivos. Así:

Legitimación delegada: personas o en-
tidades en defensa de los intereses particu-
lares de clientes, partícipes, inversores,
tomadores de seguros, asegurados, benefi-
ciarios, perjudicados, etc…

Legitimación consumerista: Las aso-
ciaciones de consumidores para la defensa
de los intereses de los consumidores y usua-
rios tienen también legitimación. La recla-

Demasiados límites y
complejidades de los organismos
administrativos de
reclamaciones contribuyen al
desánimo al consumidor a la
hora de reclamar
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mación colectiva ya existía en la normativa,
pero hay ya desarrollo normativo para un
procedimiento que apenas se ha usado.

Legitimación administrativa de orga-
nizaciones y entidades públicas, eso sí, sólo
para mandar consultas.

Se permite la reclamación o queja colec-
tiva  cuando un conjunto de consumidores
se vean perjudicados por conductas idénti-
cas o muy similares de la misma entidad.
Va más allá de la legitimación colectiva de
las organizaciones de consumidores. Esto
es, se permite lo anterior, pero también ele-
var quejas genéricas, o la representación in-
dividual de un asociado. Por ejemplo, un
pequeño grupo de personas que acuerdan
unificar su reclamación o queja. 

Pueden conocer de oficio si detectan
indicios de malas prácticas aunque el
consumidor no lo solicite

Otra novedad importante es que los ser-
vicios de reclamaciones podrán entrar de
oficio en conductas acreditadas en expe-
dientes aunque no hubieran sido objeto de
la reclamación por el consumidor. Esto es,

el servicio de reclamaciones puede iniciar
actuaciones incluso sobre cuestiones no
planteadas por el consumidor. 

La nueva orden que regula los organis-
mos administrativos de solución de conflic-
tos financieros no resuelve problemas que
viene sufriendo este mecanismo. El pri-
mero, que sus resoluciones no son vincu-
lantes. Los informes ni obligan ni siquiera
son considerados actos administrativos, y
por tanto recurribles. 

Aparte, estos órganos administrativos no
tienen por qué seguir criterios anteriores
que hayan dictado (artículo 12.5) lo que
origina una gran discrecionalidad y una
fuerte inseguridad jurídica entre los recla-
mantes. Por último se fomenta el burocra-
tismo, no es posible acceder directamente
a los servicios de reclamaciones institucio-
nales si no ha habido reclamación previa
ante el SAC o el defensor del cliente de la
entidad. 

Este análisis nos permite disponer de los
elementos de juicio necesarios para com-
probar, en el capítulo posterior, si tales sis-
temas cumplen con los principios que
recoge la Directiva 2013/11/CE.
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Legitimación consumerista: Las
asociaciones de consumidores
para la defensa de los intereses
de los consumidores y usuarios
tienen también legitimación

Los Servicios de Reclamaciones
Administrativos en materia
financiera pueden resolver sobre
cuestiones no reclamadas
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Los mecanismos de
reclamación en los servicios
regulados y supervisados

Los Servicios de Interés Económico Ge-
neral (SIEG) son actividades de servicio
comercial que cumplen misiones de interés
general y están por ello sometidas a obliga-
ciones específicas de servicio público (ar-
tículo 106 del Tratado de Funcionamiento
de la Unión Europea) por parte de los Es-
tados miembros. Entre ellos figuran las
redes de transporte, energía y comunica-
ción. Los SIEG son servicios públicos que
las fuerzas de mercado no prestarían por sí
solas, o -al menos- no lo harían de forma
que todo el mundo pudiera disponer de
ellos. Los SIEG forman parte integrante del
modelo europeo de economía social de
mercado. Entre ellos figuran las redes de
transporte, energía y comunicación.

La aplicación de la nueva Directiva de
Resolución de Conflictos en Materia de
Consumo (ADR) a la legislación española
deberá suponer una mejora general del Sis-
tema de Resolución Extrajudicial de Con-
flictos en consumo a partir de julio de 2015.
En los SIEG, en la actualidad los consumi-
dores españoles pueden acudir directa-
mente a las Juntas Arbitrales de Consumo.

Sin embargo, sea por uso común, o porque
las empresas adheridas al sistema arbitral
lo ponen como condición, el recorrido para
reclamar suele empezar en el Servicio de
Atención al Cliente de las compañías,
donde los consumidores encuentran una
primera respuesta que, a menos que se trata
de un caso muy flagrante, suele estar esco-
rada a los intereses de la empresa, lo que
pone en cuestión la independencia que
ahora exige la Directiva.

Servicio de Atención al Cliente, un
departamento de las empresas

Las empresas ponen a disposición del
consumidor un Servicio de Atención al
Cliente (SAC), que es el primer lugar al
que deben dirigir sus reclamaciones en caso
de disconformidad con la prestación del
servicio, la facturación o cualquier otro tipo
de servicio asociado. En la actualidad, los
consumidores tienen tres vías para acceder
al SAC: las oficinas on-line, los teléfonos
de atención al cliente y las oficinas comer-
ciales o puntos de servicio de las empresas.
En la práctica, sin embargo, para reclamar
con garantías y asegurarnos que podremos
acudir a segundas instancias o a la vía ju-
dicial, es conveniente reclamar por escrito
al Servicio de Atención al Cliente de la em-

Los órganos administrativos no
tienen por qué seguir criterios
anteriores que hayan dictado  lo
que origina una gran
discrecionalidad

Las respuestas del Servicio de
Atención al Cliente de las
compañías, a menos que se trata
de un caso muy flagrante, suelen
estar escorada a los intereses de
la empresa
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presa a través de correo certificado con
acuse de recibo o que la empresa selle y
feche una copia del mismo, para de esta
forma asegurarnos de la recepción de la re-
clamación.

En caso de reclamar de forma telemática,
el SAC tiene la obligación de facilitar un có-
digo único de reclamación a través del cual
el consumidor puede comprobar el estado de
su reclamación en todo momento. Según la
Ley General para la Defensa de los Consu-
midores y Usuarios, estos servicios deben
estar completamente separados del resto de
actividades de la empresa (no se pueden
usar, por ejemplo, con fines comerciales).
Esta cuestión la plantea también la Direc-
tiva, como tendremos ocasión de analizar
más adelante, pero no resuelve el problema
fundamental: la falta de independencia.

Juntas Arbitrales de Transporte,
específicas para este sector concreto

Los pasajeros de transportes terrestres,
además del arbitraje de consumo arriba ci-
tado, pueden recurrir a las Juntas Arbitrales
de Transporte para solucionar de forma ex-
trajudicial un problema sea en carretera o
ferrocarril, siempre que este tenga razones

económicas. Cada comunidad autónoma
tiene su junta; su competencia territorial
viene determinada por que el lugar de ori-
gen o de destino del transporte de que se
trate, o el lugar de celebración del contrato,
se encuentre dentro del territorio de la co-
munidad.

De no pactarse lo contrario antes del ini-
cio del transporte o de la celebración del
contrato, la Junta Arbitral es competente en
exclusiva, substituyendo a los Juzgados y
Tribunales, para conocer las controversias
cuya cuantía económica no exceda de
15.000 euros, al presumirse por Ley la su-
misión a la misma. Si la cuantía de la recla-
mación supera la citada suma, es preciso
que ambas partes acepten previamente la
sumisión a la Junta.

Es un sistema rápido y gratuito, no
precisa la intervención ni de abogado ni
de procurador  y el laudo dictado por la
Junta tiene el mismo efecto que un dicta-
men judicial.

Un procedimiento complejo: hay otras
vías para la energía y las
telecomunicaciones

Como hemos visto, en las anteriores vías
de reclamación, en última instancia, quie-
nes tiene la sartén por el mango son las em-
presas, ya que pueden frenar el proceso en
cualquier momento, o denegar la razón al
consumidor aunque la tenga. Pero los con-
sumidores de energía y telecomunicaciones
tienen más cauces para reclamar que las
empresas no pueden esquivar.

El SAC tiene la obligación de
responder al consumidor en
menor plazo posible, y en todo
caso tiene  el plazo máximo de
un mes para dar contestación al
consumidor
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E n
el caso de las telecomunicaciones, los con-
sumidores pueden recurrir a la Oficina de
Atención al Usuario de Telecomunicacio-
nes. Se trata de un órgano dependiente del
Ministerio de Industria, Turismo y Comer-
cio que tiene como funciones la resolución
de controversias entre operadores y usua-
rios de telecomunicaciones. 

A modo de ejemplo, la Oficina cita
como abusos a los consumidores que puede

abor-
d a r
estos:
d i s -
c o n -

formidad con la factura recibida;
negativa de alta o de baja por su ope-
rador; negativa a la portabilidad de
número; preselección no solicitada;

cambio de
o p e r a d o r
no solici-
tado; in-

cumplimiento
de ofertas por
el operador; y
averías o in-
terrupciones
del servi-
cio. Además,
este organismo admite

ADICAE, CONSUMIDORES 
CRÍTICOS, RESPONSABLES Y SOLIDARIOS

www.adicae.net/publicaciones.html

ADICAE
Consumidores críticos, 

responsables y solidarios

Como Agente Activo de Consumo,
puedes ampliar tus conocimientos, y

difundirlos entre los consumidores,

con estas publicaciones. Pídelas en tu

sede más cercana o descárgatelas en 
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denuncias de ciudadanos relacionadas con
el incumplimiento del Código de Conducta
establecido para los servicios de tarifica-
ción adicional (806 y SMS Premium), y
que fija normas en cuanto a precios, dura-
ción de las llamadas y publicidad. 

El procedimiento a seguir para presentar
una reclamación ante la oficina exige pre-
viamente haber reclamado al SAC. El con-
sumidor tiene tres meses contados desde la
respuesta del operador o la finalización del
plazo de un mes que tiene el SAC para res-
ponder para reclamar ante esta oficina. Una
vez realizados los trámites oportunos, la Ofi-
cina de Atención al Usuario de Telecomu-
nicaciones dictará resolución sobre la
cuestión planteada. Cuando sea favorable al
usuario, podrá incluir la restitución de dere-
chos vulnerados o la obligación de devolu-
ción de cantidades indebidamente cobradas.

La oficina tiene un plazo para resolver
de seis meses, contados desde la fecha en
que se presenta la reclamación ante ella.
Las reclamaciones pueden interponerse por
escrito o a través de la web de la oficina. 

En el caso de la energía, el consumidor
puede recurrir, en caso de no obtener res-

puesta del SAC o que esta no sea satisfac-
toria, al órgano competente en materia de
energía en su Comunidad Autónoma (ge-
neralmente, la Dirección General de In-
dustria, Energía y Minas). Además de las
reclamaciones planteadas por los servi-
cios prestados por las compañías suminis-
tradoras de electricidad y gas, también se
ocupa de quejas relacionadas con las ins-
taladoras o mantenedoras de ascensores y
otros asuntos relacionados con sus com-
petencias.

El lío de la Comisión Nacional del
Mercado y de la Competencia 

La CNMC (Comisión Nacional de Mer-
cados y Competencia) también tiene un ser-
vicio de atención a los consumidores de
energía. A través del mismo se contestan
todas las consultas formuladas por dichos
consumidores. Pero este organismo ha de-
jado de ser competente para atender direc-
tamente las reclamaciones de los
consumidores por lo que en caso de que re-
mitamos al mismo una reclamación se en-
cargará de derivarla al órgano autonómico
correspondiente; informando al consumi-
dor de dicho traslado.
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Proyectos  de ADICAE en 2014  en colaboración con AECOSAN 
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En este capítulo se realiza un análisis sobre las características de
la Directiva 2013/11/UE. Su ámbito de aplicación, requisitos que
se exigen para que los procedimientos ADR puedan ser considera-
dos como conformes a derecho de la UE en esta materia, las exi-
gencias profesionales, la transparencia, la eficacia y la aplicación
de los principios de equidad, libertad, y legalidad. 
También se realizan consideraciones tales como los plazos de pres-
cripción y caducidad; la información y cooperación exigida a las
empresas acerca de las entidades de ADR que les dan cobertura,
etc. En definitiva, toda una serie de aspectos nuevos que deben con-
tribuir a perfilar un nuevo diseño de sistemas de resolución extra-
judicial de conflictos en España, superando las carencias existentes
como hemos visto en el capítulo precedente. En efecto, se analiza si
los actuales mecanismos extrajudiciales de resolución de conflictos
en nuestro país responden a los criterios y principios que recoge la
Directiva 2013/11/CE.
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Una vez que hemos visto la situa-
ción actual del sistema de recla-
maciones en España, se planeta

la necesidad de analizar si este sistema se
ajusta a los principios y criterios que trae la
Directiva de 2013 sobre ADR.

Para responder a esta cuestión es nece-
sario con carácter previo conocer cuáles
son los contenidos criterios y principios
que recoge esta Directiva.

Las principales cuestiones de
la Directiva ADR

En junio de 2013 se publicó la Directiva
2013/11/UE (ADR) relativa a la resolución
alternativa de litigios en materia de con-
sumo. Se trata de una normativa que persi-
gue sentar bases comunes en toda la Unión
Europea en lo relativo las entidades de re-
solución de conflictos, en aras a conseguir
un elevado nivel de protección del consu-
midor  y de fortalecer en suma el funciona-
miento del mercado interior. La Directiva
deberá trasladarse a la legislación de los Es-
tados miembros antes de junio 2015. En
este proceso, los consumidores  deben exi-
gir que esta normativa mejore notablemente
los sistemas de reclamación en sus respec-
tivos países y en toda la Unión Europea.

Debe exigirse un nivel de protección al
consumidor elevado

El alto nivel de protección a los consu-
midores que viene recogido en los Tratados
constitutivos como por la Carta de los De-
rechos Fundamentales de la Unión Europea,

o la propia Directiva, se debe reflejar en
transposición de la Directiva que haga los
Estados a su propia legislación. Es necesa-
rio que este principio no quede en papel mo-
jado y se plasme con medidas concretas
eficaces que superen la situación actual.

Para ello, los países miembros deben
tener en cuenta que:

1.- La Directiva no permite a los Estados
miembros que rebajen el nivel de protección
que en ella se dispone, armonizando esta
protección en todo el territorio de la Unión;

2.- En virtud de la aplicación del princi-
pio de mínimos que establece el Tratado de
la Unión, el derecho interno de los Estados
miembros puede mejorar o ampliar el están-
dar de protección del colectivo de los con-
sumidores. Lo que quiere decir que los
estados pueden ir más allá de lo que esta-
blece la Directiva.

La Directiva además establece las nor-
mas que deben ser tenidas en cuenta en su
relación con otras disposiciones de la
Unión, y que en general vienen a establecer
que la nueva normativa complementa a
otras ya existentes y  se le pueden añadir a
su aplicación otras reglas más extensas
sobre información a los consumidores.

Se debe garantizar a los
consumidores un acceso sencillo,
eficaz, rápido y gratuito a las
entidades de resolución de
conflictos
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Garantía de acceso a la resolución de
conflictos nacionales y transfronterizos

La nueva Directiva se configura por
tanto como garantía de acceso a “vías sen-
cillas, eficaces, rápidas y asequibles” para
dar resolución a litigios nacionales y trans-
fronterizos sobre contratos, sin que se res-
trinja el acceso a órganos jurisdiccionales.
Asimismo, se quiere alcanzar un funciona-
miento adecuado del mercado interior ga-
rantizando que “los consumidores puedan,
si así lo desean, presentar reclamaciones
contra los comerciantes ante entidades que
ofrezcan procedimientos de resolución al-
ternativa de conflictos que sean indepen-
dientes, imparciales, transparentes,
efectivos, rápidos y justos” según lo pre-
visto en la Directiva.

Dicho esto, la Directiva no entra acerca
del contenido de los procedimientos de re-
solución alternativa de conflictos. El proce-
dimiento europeo que pretende
implementar tiene como simple objetivo la
armonización de los sistemas de resolución
alternativa de conflictos de los Estados
miembros de la UE, estableciendo princi-
palmente dos instituciones básicas: princi-
pios comunes al procedimiento y un método
de acreditación de entidades encargadas de
resolver dichos conflictos.

El ámbito de aplicación de la Directiva

El Capítulo I de la Directiva es el que deli-
mita y fija el objetivo de la Directiva y el que
desbroza su ámbito de aplicación, dejándolo
en los litigios entre consumidores y comer-
ciantes, nacionales o transfronterizos, litigios

relacionados con obligaciones contractuales
en contratos de compraventa o de prestación
de servicios rubricados o no en línea, excepto
procedimientos ante entidades de resolución
de litigios con personal empleado o retribuido
exclusivamente por el comerciante en cues-
tión (si bien los Estados miembros pueden de-
cidir autorizar estos últimos procedimientos
como procedimientos de resolución alterna-
tiva en el marco de la presente Directiva);
tampoco se aplicará a procedimientos para la
tramitación de reclamaciones de los consumi-
dores gestionados por el comerciante; servi-
cios no económicos de interés general; litigios
entre comerciantes; negociación directa entre
el consumidor y el comerciante; los intentos
de resolver un litigio en el marco de un pro-
cedimiento judicial y los procedimientos de
un comerciante contra un consumidor.

Facilidad de acceso a la ADR

Acerca de la facilidad de acceso a enti-
dades y procedimientos de resolución alter-
nativa a los que afecte la Directiva, los
Estados miembros deben garantizar su cum-
plimiento certificando que las entidades: 

a) mantengan una dirección de Internet
actualizada que facilite a las partes de ma-
nera sencilla información relativa a los pro-
cedimientos de resolución alternativa, y
facilite la reclamación on line; 

b) pongan a disposición de las partes esa
información en soporte duradero; 

c) permitan al consumidor presentar una
reclamación por medios no electrónicos, en
su caso; 
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d) posibiliten el intercambio de informa-
ción entre las partes; 

e) acepten y no se inhiban tanto en con-
flictos nacionales como transfronterizos; 

f) aseguren el cumplimiento de la norma-
tiva sobre el protección de datos personales. 

El cumplimiento de esta facilidad de ac-
ceso a procedimientos de resolución alter-
nativa de conflictos puede apoyarse entre
Estados; de manera que un Estado miembro
puede recurrir a entidades de resolución al-
ternativa establecidas en otro Estado miem-
bro o regionales, transregionales o
paneuropeas.

Sectores y litigios fuera del sistema
ADR

La Directiva no va a abarcar todos los
servicios. De hecho, expresamente la Direc-
tiva establece que no debe aplicarse a los
servicios no económicos de interés general
independientemente de la forma jurídica
que revista su prestación. Quedan pues
fuera de su ámbito de aplicación las activi-
dades o los servicios por los que se ve be-
neficiado un ciudadano cuando utiliza los

servicios de sanidad o de educación o los
servicios sociales. 

Si bien esta Directiva se aplica para re-
solver los litigios que surjan entre comer-
ciantes y consumidores relativos a
obligaciones contractuales derivadas de
contratos de compraventa o de prestación
de servicios, no debe aplicarse a las recla-
maciones presentadas por comerciantes
contra consumidores, ni a los litigios entre
comerciantes.  

Esta norma es de derecho mínimo por lo
que será de carácter voluntario que los Es-
tados miembros mejoren o amplíen el ám-
bito de aplicación  de la misma siempre que
se respeten los límites imperativos, esto es
los de expresa exclusión a los Servicios de
interés general no económicos. 

Entidades acreditadas para la ADR en
cada Estado

La normativa fija la existencia de entida-
des acreditadas por las autoridades de cada
Estado miembro, de forma que actuarán
como canal “independiente, imparcial,
transparente, efectivo y justo de resolución
de conflictos entre los consumidores y co-
merciantes” de la Unión tanto en los casos
de contratación nacional como trasnacional
de bienes y servicios, en los que la entidad
podrá proponer o imponer una solución al
conflicto; o reunir a las partes para facilitar
una solución amistosa sin restringir en úl-
timo término la vía judicial.

La Directiva define a las  “entidades de
solución de conflictos” como “toda entidad,

Los servicios de interés general
de carácter no económico
(sanidad, educación...) están
excluidos del sistema de ADR, al
no ser actos de consumo
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independientemente de cómo se denomine
o mencione, establecida de manera dura-
dera, que ofrece la resolución de litigios me-
diante un procedimiento de resolución
alternativa y que está incluida en la lista”.
Se refiere a una lista que deben configurar
las autoridades competentes de cada Estado
conforme a su derecho nacional, junto con
la Comisión que evalúan si las entidades de
resolución  cumplen con las condiciones
para ser consideradas como tales según la
normativa la Directiva y de la normativa in-
terna de cada Estado miembro.

La entidad no puede actuar en
determinados casos

La Directiva ADR recoge las razones por
las cuales una entidad de resolución de liti-
gios ADR podría negarse a tramitar un liti-
gio determinado como son las siguientes :
a) que el consumidor no haya tratado con
anterioridad de resolver el conflicto direc-
tamente con el comerciante; b) que fuera un
litigio frívolo o vejatorio; c) que otra enti-
dad ADR esté examinando el litigio (o un
órgano jurisdiccional); d) que el valor de la
reclamación sea inferior a un valor moneta-
rio; e) que no se haya presentado la recla-
mación en el plazo previsto por la ley; f)
que la tramitación del litigio pudiera com-
prometer gravemente el funcionamiento de
la entidad de resolución de conflictos ADR. 

Si la entidad de resolución alternativa de
conflictos no estuviera en condiciones de
tramitar un conflicto, según sus normas de
procedimiento, deberá de comunicarlo a
ambas partes ofreciendo una explicación
razonada en el plazo de tres semanas desde

la recepción del expediente de reclamación.
Estas exigencias se refieren a los requisitos
de profesionalidad, transparencia, eficacia
y practicidad que de no contenerlas, la enti-
dad deberá renunciar a su encargo.

Control sobre los integrantes de las
entidades

Además, la Directiva ADR exige garantías
de calidad en cuanto a los conocimientos que
deben poseer y las competencias en el ámbito
de resolución alternativa o judicial las perso-
nas que integren estas entidades de resolución
de litigios. Un control que debe realizar la au-
toridad competente de cada Estado miembro
también en relación con su modo de nombra-
miento, su modo de garantizar su indepen-
dencia e imparcialidad, garantizando que no
reciban instrucciones de ninguna de las partes
ni de sus representantes; y reciban su retribu-
ción de un modo que no guarde relación con
el resultado del procedimiento.

Se establece también que debe existir
una duración de mandato suficientemente
amplia como para asegurar la independen-
cia del órgano – en lugar de tasar los moti-
vos de una destitución.

Los procedimientos deben estar
regidos por el principio de
transparencia; los consumidores
deben tener un fácil acceso a las
entidades y se les debe facilitar
la información en soporte
duradero
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Principio de transparencia de las
entidades ADR

Los procedimientos deben estar regidos
por el principio de transparencia y los Esta-
dos miembros deben velar porque las enti-
dades de resolución alternativa de
conflictos, cuando así se solicite, pongan a
disposición del público en su sitio web, en
un soporte duradero o por cualquier otro
medio información relativa a: dónde están
localizadas, si están o no incluidas en a lista
de entidades de resolución alternativas que
ha de notificar el Estado miembro a la Co-
misión Europea. También deberán informar
sobre quiénes son las personas encargadas
de la resolución alternativa de conflictos, y
los conocimientos, imparcialidad e indepen-
dencia que tienen esas personas, en caso de
que estén empleadas o sean retribuidas ex-
clusivamente por el comerciante.

Las entidades deberán explicar también
las reglas procedimentales que rigen el pro-
ceso tales como qué tipos de conflictos pue-
den ser dirimidos por éstas por entrar dentro
de su competencia, si se aplica algún tipo
de umbral para ser incluidos, qué normas de
procedimiento se aplicarán en el proceso de
resolución así como qué tipo de normas ma-
teriales se utilizarán para resolverlo (p.e. có-
digos de conducta, equidad, etc.).

Deberán ser publicados además de los de-
talles expuestos anteriormente, los requisitos
preliminares que deben cumplirse antes de
iniciar el procedimiento, si las partes pueden
o no retirarse del procedimiento y los posibles
costes que deberán asumir las partes, inclui-
dos en su caso, las normas para la atribución
de las costas al final del procedimiento.

Procesos “eminentemente gratuitos”:
una puerta a que se cobren

Estos procedimientos no necesitarán de
asistencia de  letrado o asesor jurídico, y que
serán eminentemente gratuitos o que supon-
drán para el consumidor un coste simbólico.
Este último punto abriría la puerta a que se
cobre por el procedimiento, algo que los con-
sumidores deben rechazar, por la limitación
que eso supone al acceso universal al sistema
de ADR. El procedimiento no podrá privar a
las partes del derecho a hacerse representar o
acompañar por un tercero en toda las etapas
del procedimiento. Por lo tanto el derecho a
ser asistido no es obligatorio para tampoco
excluyente.

Plazos y procedimiento del sistema ADR

El ente finalmente encargado de resolver
el conflicto deberá notificar a las partes la
recepción de los documentos que se notifi-
que a las partes la recepción de los docu-
mentos relativos a la reclamación y el
resultado de la misma deberá ser dado a co-
nocer en el plazo de 90 días naturales con-
tados desde la fecha en que la entidad de
resolución alternativa haya recibido el ex-
pediente completo de reclamación, que

La Directiva recoge la
posibilidad de que los
procedimientos tengan “un coste
simbólico”, de manera que se
abre una vía a cobrar por un
servicio que debería ser en todo
caso gratuito
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podrá ser ampliado en caso de conflictos
complejos.

En cuanto al procedimiento regulado por
la Directiva, se han de cumplir los siguientes
requisitos:

1) Acceso. Las partes han de poder expre-
sar su punto de vista en un plazo razonable y
conocer las alegaciones y pruebas presenta-
das por la otra parte y realizar alegaciones al
respecto;

2) Información. Habrá que informar  a las
partes de que no están obligadas a ser asisti-
das por letrado o asesor jurídico;

3) Motivación. El resultado del proce-
dimiento deberá ser notificado a las partes
por escrito o en un soporte duradero, faci-
litándoseles una exposición de las razones
en que se funda.

Además, en los procedimientos en los
que se proponga una solución al conflicto,
las partes han de tener la posibilidad de re-
tirarse del procedimiento en cualquier mo-
mento si no están satisfechas con el
funcionamiento o la tramitación del mismo,
de lo que deberán ser informadas al inicio
y no siendo ello de aplicación a los comer-
ciantes cuando existan normas nacionales
que los obliguen a participar en los proce-
dimientos de resolución alternativa.

Información al consumidor antes de
emitir una solución 

Otros de los principios fundamentales
que deben respetarse son los de la vía juris-
diccional abierta, de tal modo que deba in-
formarse a las partes, antes de que aprueben
o se atengan a una solución propuesta, de
que pueden aceptar o rechazar la solución
propuesta; de que la participación en el pro-
cedimiento no excluye la posibilidad de ob-
tener reparación mediante un
procedimiento judicial; de que la solución
propuesta podría ser distinta del resultado
a que llegase un órgano jurisdiccional que
aplicase normas jurídicas; la vinculación:
se informe a las partes, antes de que acep-
ten o se atengan a la solución propuesta, del
efecto jurídico de la misma, estableciendo
un plazo de reflexión previo, que otorgue a
las partes, antes de dar su consentimiento a
la solución propuesta o a un acuerdo amis-
toso, de un plazo de reflexión razonable.

La anterior previsión sólo será aplica-
ble al consumidor cuando, de acuerdo con
la legislación nacional, el resultado de los
procedimientos de resolución alternativa
de conflictos sea vinculante para el co-
merciante.

Los Estados garantizarán que a las par-
tes que recurran, con ánimo de solucionar
el conflicto, a procedimientos de resolu-
ción alternativa cuyo resultado no sea vin-
culante, no se les impida posteriormente
entablar acciones judiciales por haber ven-
cido los plazos de caducidad o prescrip-
ción durante el procedimiento de
resolución alternativa.

Antes de aceptar la decisión de la
entidad, el consumidor debe ser
informado sobre la posibilidad de
acudir a la vía judicial para
reclamar su caso
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Los acuerdos previos al litigio en vir-
tud de los cuales el consumidor y el co-
merciante decidan someter una
reclamación a una entidad de resolución
alternativa de conflicto no serán vincu-
lantes cuando pretendan privar al consu-
midor de su derecho a recurrir ante los
órganos jurisdiccionales competentes.

Un principio, el de libertad de elec-
ción de procedimiento que  establece la
obligatoriedad de la decisión tomada por
el ente ADR solamente cuando las par-
tes cuando hayan sido previamente in-
formadas y la hayan aceptado
expresamente, y en concreto, el consu-
midor no puede ser obligado a compro-
meterse anteriormente al surgimiento
del conflicto si este compromiso no le
permite recurrir a los órganos jurisdic-
cionales competentes.

No se exige la aceptación de cada
paso por parte del comerciante

La novedad que introduce sin em-
bargo la Directiva ADR es que esta-
blece que si las soluciones son
vinculantes para el comerciante con
arreglo a la normativa nacional, no se
exigirá la aceptación del comerciante
para cada caso concreto, agilizando y
simplificando los procedimientos sin
privarlos de garantía, toda vez que no se
aplica a consumidores sino al comer-
ciante y que solo en el caso de que la le-
gislación nacional en vigor así lo
determine, sin que ello cree –por tanto-
indefensión de ningún tipo y sí fluidez
en las tramitaciones. 

Los comerciantes deben informar sobre
estos procedimientos

Los comerciantes habrán de informar a
los consumidores acerca de las entidades de
resolución alternativa de conflictos que les
den cobertura cuando aquellos se compro-
metan o estén obligados a recurrir a dichas
entidades para resolver conflictos con los
consumidores.

Esa información, que incluirá la direc-
ción del sitio web de las entidades de reso-
lución de conflictos, será fácilmente
accesible en la web del comerciante si la hu-
biera y, si procede, en las condiciones ge-
nerales aplicables a los contratos entre el
comerciante y el consumidor.

Facilidad para acceder a la ADR en
otro Estado

Los Estados miembros velarán por que
en los conflictos derivados de contratos
transfronterizos, los consumidores puedan
obtener asistencia, a través de los centros de
la Red de Centros Europeos del Consumi-
dor, para acceder a la entidad de resolución
alternativa que opere en otro Estado miem-
bro que sea competente para intervenir en
el conflicto transfronterizo.

Entre otras medidas, los Estados miem-
bros velarán por que las entidades de reso-
lución alternativa de conflictos cooperen en
la resolución de conflictos transfronterizos
y lleven a cabo intercambios regulares de
mejores prácticas en la solución de conflic-
tos transfronterizos y nacionales. Asi-
mismo, la Comisión respaldará y facilitará
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la creación de redes de entidades de resolu-
ción alternativa de conflictos nacionales.

Cooperación entre entidades ADR y
autoridades nacionales

Se prevé también la cooperación entre las
entidades de resolución alternativa de con-
flictos y las autoridades nacionales encarga-
das de la aplicación de los actos jurídicos de
la Unión en materia de protección de consu-
midores a fin de que, entre otras cosas, estas
estén informadas sobre las prácticas de sec-
tores empresariales concretos respecto de las
que los consumidores hayan presentado  re-
clamaciones de forma reiterada.

Cada Estado miembro designará una o va-
rias autoridades competentes (en cuyo caso
habrá de indicar cuál es el punto único) cuya
función será la recepción de información (re-
lativa a señas, personas encargadas de la re-
solución de conflictos, normas de
procedimiento, tarifas, idioma, número y tipo
de conflictos recibidos etc.) que deben noti-
ficar las entidades de resolución de litigios
que aspiran a ser admitidas como entidades
de resolución en el marco de la nueva Direc-
tiva, la evaluación de éstas y la elaboración

de una lista de las entidades que cumplan las
condiciones exigidas por la normativa. Una
designación que deberá ser comunicada con
fecha límite de 9 de julio de 2015 así como
un punto de contacto único. 

A su vez, la Comisión elaborará una lista
de las entidades de resolución alternativa que
se le haya notificado, la actualizará cuando
se produzcan cambios y la hará publica en su
sitio web y en un soporte duradero.

Un régimen sancionador poco definido

En cuanto la régimen sancionador, la Di-
rectiva delega la función a los Estados miem-
bros únicamente a las infracciones de las
disposiciones nacionales adoptadas en mate-
ria de información a los consumidores por
parte de los comerciantes y las medidas ne-
cesarias que garanticen su correcta ejecución.
Una disposición amplia y que limita la regu-
lación doméstica en cuanto a la necesidad de
que sean eficaces, proporcionadas y disuaso-
rias. Sanciones que muy seguramente ven-
gan contenidas en normativa sectorial y que
no extienden su ámbito de aplicación a otro
tipo de actividades más allá de las de infrac-
ciones de carácter informativo.

Resolución de litigios on-line: una
plataforma acorde con los tiempos

El Reglamento (UE) Nº 524/2013 del Par-
lamento europeo y del Consejo, de 21 de
mayo de 2013; resolución de litigios en línea
en materia de consumo viene a complemen-
tar la Directiva. Su misión, según su propio
texto, será “contribuir, a través de la conse-

Los consumidores deben tener
asistencia para reclamar en caso
de conflictos derivados de
contratos transfronterizos, de
manera que puedan acceder a
una entidad ADR de otro país

Estudio Juridico ADR 2014 VERDE_Maquetación 1  26/12/2014  11:24  Página 46



LOS CAMBIOS DE LA DIRECTIVA ADR

47ADICAE

cución de un elevado nivel de protección del
consumidor, al correcto funcionamiento del
mercado interior, en particular en su dimen-
sión digital, proporcionando una plataforma
europea de resolución de litigios en línea que
facilite la resolución extrajudicial de litigios
entre consumidores y comerciantes en línea
de forma independiente, imparcial, transpa-
rente, eficaz y equitativa”. 

Será de aplicación en la resolución extra-
judicial de litigios en contratos de compra-
venta o de prestación de servicios on-line
entre consumidor y comerciante residentes
en la Unión a través de la intervención de una
entidad de resolución alternativa con Plata-
forma de resolución de litigios en línea. A di-
ferencia de la Directiva, el Reglamento podrá
aplicarse a la resolución de los conflictos ini-
ciados por un comerciante frente a un con-
sumidor si la normativa así lo permite.

Funciones de la Plataforma on-line

La Plataforma se conformará como ven-
tanilla unificada para consumidores y comer-
ciantes en los conflictos incluidos en su
aplicación. La Comisión será responsable de
ponerla en marcha y hacerla funcionar inclu-
yendo traducción, mantenimiento, financia-
ción y seguridad de los datos. 

Esta plataforma on line deberá: 

a) facilitar un formulario electrónico de
reclamación que la parte reclamante pueda
rellenar;

b) informar de la reclamación a la parte
reclamada;

c) determinar la entidad o entidades de
resolución alternativa competentes y trans-
mitir la reclamación a la entidad de resolu-
ción alternativa que las partes hayan
acordado utilizar;

d) ofrecer gratuitamente un sistema elec-
trónico de tramitación de asuntos que per-
mita a las partes y a la entidad de resolución
alternativa tramitar en línea el procedimiento
de resolución de litigios a través de la plata-
forma de resolución de litigios en línea;

e) proporcionar a las partes y a la entidad de
resolución alternativa la traducción de la infor-
mación que sea necesaria para la resolución del
litigio y que se intercambie a través de la pla-
taforma de resolución de litigios en línea;

f) facilitar un formulario electrónico del
que se servirán las entidades de resolución
alternativa para transmitir la información;

g) proporcionar un sistema de comenta-
rios que permita a las partes expresar su opi-
nión sobre el funcionamiento de la
plataforma de resolución de litigios en línea
y sobre la entidad de resolución alternativa
que haya conocido de su litigio;

h) poner a disposición pública lo si-
guiente:

La Plataforma para reclamar
on-line recogerá en un
formulario la reclamación del
consumidor y la transmitirá a la
entidad ADR que proceda
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I) Información general sobre la resolución
alternativa de litigios como forma de resolu-
ción extrajudicial de litigios, información
sobre las entidades de resolución alternativa
incluidas en la lista de entidades competentes
para conocer de los litigios incluidos en el
ámbito de aplicación del presente Regla-
mento,

II) Un manual en línea sobre el modo de
presentar reclamaciones a través de la plata-
forma de resolución de litigios en línea,

III) Información, incluidos los datos de
contacto, acerca de los puntos de contacto de
resolución de litigios en línea designados por
los Estados miembros,

IV) Datos estadísticos del resultado de los
litigios sometidos a entidades de resolución
alternativa a través de la plataforma de reso-
lución de litigios en línea.

Puesta en marcha

En enero de 2015 se llevará a cabo un en-
sayo de la funcionalidad técnica y la usabili-
dad de esta plataforma de resolución de
litigios en línea y del formulario de reclama-
ción, que hará la Comisión junto con exper-
tos de los Estados y representantes de los
consumidores y de los comerciantes.

Cada Estado tiene la obligación de poner
en marcha un punto de contacto de resolu-
ción de conflictos on line  que deberá facilitar
la comunicación entre las partes y con la en-
tidad de resolución competente, informará
sobre el funcionamiento de la plataforma y
las normas procedimentales de todo el pro-

ceso, y hará mención a otras vías de recurso
cuando no sea posible resolver un litigio, así
como los informes periódicos de actividad.

Presentación y plazo de las
reclamaciones

Un formulario electrónico que se deberá
rellenar íntegramente será la base para pre-
sentar las reclamaciones en esta Plataforma.
Se hará de un modo fácilmente comprensible
y se avisará sin demora a la parte reclamada,
en la lengua que haya elegido. Después, la
Plataforma advierte a las partes para ponerse
de acuerdo sobre la entidad de resolución al-
ternativa que llevará el caso; de lo contrario
la reclamación no podrá seguir tramitándose.

Realizada la comunicación entre las par-
tes, la plataforma llevará la reclamación au-
tomáticamente a la entidad de resolución
acordada por las partes, la cual informará a
éstas de su aceptación, con costes, proceso y
plazos; o la negativa a tramitarlo.

La entidad de resolución alternativa con-
cluirá el procedimiento en el plazo de 90 días
naturales a contar desde que recibió el expe-
diente completo de la reclamación salvo si se
niega a tramitarlo.

Sanciones para las infracciones

Los Estados miembros implementarán
sanciones -eficaces, proporcionadas y disua-
sorias- aplicables a las infracciones, y fijarán
también las medidas necesarias para su apli-
cación.
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Las normas refieren básicamente los re-
quisitos de las entidades de resolución al-
ternativa de conflictos y los principios de
sus procedimientos, pero no regula la
forma de los mismos. De hecho, la Direc-
tiva reconoce la facultad de los Estados
miembros para “mantener o introducir nor-
mas que vayan más allá de lo dispuesto en
la presente Directiva”.

Es destacable el doble carácter –pro-
puesta o impuesta- que una resolución
pueda tener, clave a la hora de fijar el ca-
rácter de cosa juzgada de la misma; para
una mayor protección del consumidor
queda abierta la vía judicial, en caso de
aceptar la resolución.

En cuanto al ámbito de aplicación, la Di-
rectiva no habla acerca de las reclamacio-
nes que partan de los comerciantes, aunque
sean por un contrato on line, mientras que
el Reglamento sí se aplica a estas reclama-
ciones de comerciantes.

Los principios que impone la Directiva
ADR para las Entidades de Resolución
alternativa de conflictos

Los principios que recoge esta Directiva
2013/11/CE han sufrido un proceso de evo-

lución desde su plasmación en las Reco-
mendaciones Europeas de 1998 y 2001. 

- Principio de independencia: la per-
sona designada para decidir deba serlo por
un periodo determinado y sin que pueda ser
destituido sin causa justificada, para así
poder garantizar su independencia.  La Di-
rectiva de 2013 añade algunas nuevas a las
ya planteadas por las Recomendaciones de
1998 y 2001: que las personas designadas
para decidir no deberán recibir instruccio-
nes de ninguna de las partes, de tal manera
que la retribución que reciban no guardará
relación alguna con el procedimiento.

Otra de las novedades de la Directiva, es
la obligación de revelar las circunstancias
que puedan afectar a su independencia o
dar lugar a un conflicto de intereses. En re-
lación con esto, también hay que decir que
la Directiva otorga al órgano decisorio de
soluciones para el caso de que surja algún
problema de independencia. Finalmente, se
añade que para el caso de que un órgano
colegiado se encargue de la resolución, el
mismo debe  representar el mismo número
de intereses de los consumidores que de los
comerciantes.

- Principio de transparencia: Respecto
de este principio, tanto en las Recomenda-
ciones como en la Directiva se mantienen
algunas ideas como es la de informar de
una serie de datos relacionados con el pro-
cedimiento (como la descripción de los
tipos de litigio, costes, valor jurídico de la
decisión posibles sanciones, etc.), y tam-
bién la idea de poner a disposición del pú-
blico los informes anuales donde se reflejen
los resultados de los procedimientos y al-

Aunque era necesario regular la
ADR, la nueva normativa
todavía se queda corta en la
protección a los consumidores
europeos
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gunos otros datos. Por último, respecto de
la Directiva, continua con las ideas estable-
cidas en ambas Recomendaciones y añade
algunas ideas más, como la de poner a dis-
posición del público de una lista de entida-
des de resolución alternativa, comunicar las
normas que rigen el procedimiento y moti-
vos por los que puede negarse a tratar de un
litigio la entidad de resolución, informar de
que las partes pueden retirarse del procedi-
miento, y la duración media del mismo. 

- Principio de contradicción: Es una
idea introducida en la Recomendación del
98 que da la posibilidad de que las partes
interesadas den a conocer su punto de vista
y que tengan conocimiento de todas las
posturas y hechos expuestos por la otra
parte, así como de las declaraciones de los
expertos.

- Principio de eficacia: La Recomenda-
ción del 98 establece que el procedimiento
será eficaz si se garantiza que el consumi-
dor no está obligado a utilizar representante
legal, si se garantiza la gratuidad del pro-
cedimiento y unos plazos cortos para la re-
solución.

Mientras tanto, la Recomendación del
2001 sigue con esas mismas tres ideas e in-
cluso resalta algunas, de tal manera que no
será necesario utilizar representante legal sin
que ello se prive del derecho a hacerse con
el mismo, y añade la idea de controlar el
comportamiento de las partes en el proceso
para asegurarse de que cumplen con el com-
promiso de buscar una solución adecuada.

Respecto de la Directiva, además de se-
guir con la mayoría de las medidas estable-

cidas en ambas Recomendaciones, hay que
destacar alguna novedad como es la de que
la entidad de resolución notifique de inme-
diato a las partes litigantes de la recepción
de documentos que tengan información de
la reclamación, o la novedad de establecer
un plazo concreto de 90 días para la toma
de decisión desde la recepción completa del
expediente.

- Principio de legalidad: Se trata de un
principio que no aparece diferenciado en la
Recomendación de 2001, y que tanto la Re-
comendación del 98 como la Directiva, vie-
nen a establecer la misma idea, y es que
diferencian el hecho de que exista o no un
conflicto de leyes. De tal manera que la de-
cisión del órgano no podrá privar al consu-
midor de la protección que le otorga la
legislación del Estado (si no hay conflicto
de leyes será la del Estado de residencia del
consumidor y del comerciante, y sí hay
conflicto de leyes será la del Estado donde
el consumidor tenga la residencia habitual). 

- Principio de libertad: La Recomenda-
ción del 2001 no trata concretamente este
principio en su texto, de tal manera que se
estableció en la Recomendación del 98 y
posteriormente en la Directiva.

Así, la Directiva establece prácticamente
lo mismo que en la Recomendación del 98,
pero añade como novedad que si las solu-
ciones son vinculantes para el comerciante
con arreglo a la normativa nacional, no se
exigirá previa aceptación como sería en el
caso del consumidor.

- Principio de representación: Se trata
de un principio que se estableció indivi-
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dualmente en el texto de la Recomendación
del 98 y no en la del 2001 ni en la Direc-
tiva, ya que en estas dos últimas aparece in-
cluido en el contenido del principio de
eficacia.

- Principio de equidad: Este principio
sólo aparece regulado en la Recomenda-
ción del 2001 y en la Directiva. Respecto
del contenido del principio de equidad, la
Directiva establece que los Estados miem-
bros velarán por que en los procedimientos,
las partes tengan la posibilidad de expresar
su punto de vista, se informe a las partes de
que no es necesario estar asistido por le-
trado o asesor jurídico, etc.

Los actuales sistemas de
reclamaciones en España no
cumplen con los principios
que recoge la Directiva
2013/11/CE

Del estudio de estos principios podemos
concluir que los actuales mecanismos de
resolución extrajudicial de conflictos que
hemos visto en el capítulo precedente, tanto
en el sector financiero como en el de Ser-
vicios de Interés General, no cumplen en
muchos casos estos principios.

Su utilidad queda en entredicho al no
tener carácter vinculante para las entidades,
sus informes no les obligan a cumplir con
el cliente aunque le asista razón. Así, estos
informes no pasan de ser valoraciones sin
carácter sancionador, meros informes téc-
nicos. Año tras año, los porcentajes de rec-

tificación de la banca ante estas reclama-
ciones con informes favorables al consumi-
dor fueron del entorno de 1 de cada 5
informes favorables al reclamante. 

Lo cual, además de dejar con escasa
efectividad la defensa real de los consumi-
dores, causa frustración; resulta necesario
un largo proceso de cumplimentación y
presentación de documentos, y cuatro
meses de espera desde que se presentó la
reclamación. 

El principio de independencia, papel
mojado

En particular, el principio de Indepen-
dencia que se desarrolla en los artículos 6.3
, 6.4 y 6.5 de la Directiva 2013/11/CE es-
tablece que las personas físicas encargadas
de la resolución de litigios sean nombradas
por un órgano colegiado compuesto por
igual número de representantes de las orga-
nizaciones de consumidores y de represen-
tantes del comerciante, o formen parte de
dicho órgano. 

Es evidente que los organismos adminis-
trativos de resolución de conflictos tanto en
el sector financiero, en el sector de servicios
de interés general no cumplen con este prin-

La independencia de los sistemas
de reclamaciones, no queda
garantizada  plenamente con
meras falsas “independencias
presupuestarias”

Estudio Juridico ADR 2014 VERDE_Maquetación 1  26/12/2014  11:24  Página 51



LOS CAMBIOS DE LA DIRECTIVA ADR

52 ADICAE

cipio. Ni mucho menos, por supuesto, los
Servicios de Atención al Cliente o Defensor
al cliente internos de las propias entidades
que, como hemos visto, dependen estructu-
ral y económicamente de la propia entidad
a la cual los consumidores reclaman. 

La participación de las organizaciones
de consumidores, un elemento esencial
para mejorar la independencia

En este sentido, merece la pena recordar
que el Comité Económico y Social en su
Dictamen de 2012 sobre la entonces pro-
puesta de Directiva sobre mecanismos de re-
solución alternativa, ponía de manifiesto que
valoraría favorablemente que a la hora de
determinar y comprobar que se cumplen los
requisitos en materia de conocimientos es-
pecializados e imparcialidad, se garantizase
una “participación activa de las organizacio-
nes representativas de profesionales y con-
sumidores”, concretamente en los procesos
de selección y designación de las personas
físicas a cargo de la resolución de litigios;
esta tarea no se debería dejar en manos de
burócratas y funcionarios de los organismos
oficiales de los Estados miembros.

Con la Directiva de 2013, los Servicios
de Atención al Cliente ¿quedarían fuera
de la calificación de ADR?

Abundando en esta cuestión, es necesario
mencionar traer a colación los ámbitos de
aplicación subjetivos y objetivos de la Di-
rectiva 2013/11/UE (considerandos 22 y 23;
y 32 a 35 y artículo 2; artículo 6.3 d y 6.4). 

De acuerdo con estas normas, el artículo
2.2 dice: 

“La presente Directiva no se aplicará:

a) a los procedimientos ante entidades de
resolución de litigios en que las personas fí-
sicas encargadas de resolver el litigio estén
empleadas o sean retribuidas exclusiva-
mente por el comerciante en cuestión, a
menos que los Estados miembros decidan
autorizar dichos procedimientos como pro-
cedimientos de resolución alternativa en el
marco de la presente Directiva”

Por su parte el artículo 6.3 letra d) dice:

En caso de que los Estados miembros
decidan admitir los procedimientos a que
se refiere el artículo 2, apartado 2, letra
a), como procedimientos de resolución al-
ternativa con arreglo a la presente Direc-
tiva, velarán por que (…) dichos
procedimientos cumplan los siguientes re-
quisitos específicos:

d) que la entidad de resolución de litigios
no tenga ningún vínculo jerárquico ni fun-
cional con el comerciante y esté claramente
separada de las entidades operativas del co-

El Comité Económico y Social
Europeo reconocía que en los
procesos de selección de las
personas a cargo de la
resolución de litigios “no se
debería dejar en manos de
burócratas y funcionarios de los
organismos oficiales de los
Estados”
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merciante, y disponga, para el cumplimiento
de sus funciones, de un presupuesto sufi-
ciente que sea independiente del presu-
puesto general del comerciante.”

Por su parte, el artículo 6.4 dice: 

“4. Cuando las personas físicas encarga-
das de la resolución alternativa de litigios
estén empleadas o sean retribuidas exclusiva-
mente por una organización profesional o una
asociación empresarial de la que sea miem-
bro el comerciante, los Estados miembros ve-
larán por que, además de los requisitos
generales previstos en los apartados 1 y 5,
estas personas dispongan de un presupuesto
independiente y específico, que sea suficiente
para el cumplimiento de sus funciones.”

De todas estas normas se deduce clara-
mente que tanto los Servicios de Atención al
Cliente como los Defensores al Cliente, en
tanto  personas “empleadas o retribuidas ex-
clusivamente por el comerciante en cuestión”
ante el cual los consumidores presentan su re-
clamación quedarían excluidos del ámbito de
aplicación de esta Directiva, ya que se finan-
cian exclusivamente con cargo a las respecti-
vas empresas o entidades.

La ley que aplique la Directiva puede
dejar todo como hasta ahora

No obstante, la Directiva prevé que los
Estados miembros puedan “autorizar di-
chos procedimientos como procedimientos
de resolución alternativa en el marco de la
presente Directiva”. Para ello establece una
serie de requisitos: que no tenga ningún
vínculo jerárquico ni funcional con el co-
merciante, esté claramente separada de las
entidades operativas del comerciante, y dis-
ponga, para el cumplimiento de sus funcio-
nes, de un presupuesto suficiente que sea
independiente del presupuesto general del
comerciante.

Por tanto, la Directiva 2013/11/CE per-
mite que los Estados miembros dejen las
cosas como están. Estas “garantías mera-
mente abstractas y formales” (no depen-
dencia jerárquica, “independencia”
presupuestaria, etc...) no contribuirán pre-
cisamente a crear verdaderos organismos
de ADR independientes. Toda vinculación
económica, por mucha presunción de “in-
dependencia” financiera que se le otorgue,
quedará en papel mojado si las entidades y
empresas a las que se reclama, son las que
finalmente dan cobertura presupuestaria a
los responsables. La Directiva no resuelve
el problema de la independencia y deja
todo en manos de la normativa propia de
transposición, que puede volver a dejar
todo como estaba. 

Un organismo de ADR eficaz no
debe tener ningún vínculo
jerárquico ni funcional con el
comerciante

La Directiva no resuelve el
problema de la independencia y
deja todo en manos de la
normativa propia de
transposición
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Lo que es evidente es que una Directiva
que traza unas líneas que presumen ser de
actuación común, basadas en unos princi-
pios taxativos para garantizar unos proce-
dimientos justos para los consumidores, no
puede volver a dejar las cosas en manos de
los Estados miembros y de los lobbys em-
presariales y financieros que volverán a
dejar las cosas como estaban sin los cam-
bios necesarios e imprescindibles.

El Comité Económico y Social Europeo
critica el marketing en los
procedimientos de reclamaciones

En este sentido, el Dictamen del Comité
Económico y Social Europeo sobre la
«Propuesta de Directiva del Parlamento
Europeo y del Consejo relativa a la resolu-
ción alternativa de litigios en materia de
consumo” de 2012, en su punto 3.3, el CES
valoraba positivamente que se hubieran ex-
cluido de su ámbito de aplicación procedi-
mientos que se presentan engañosamente
como una resolución amigable de litigios
de consumo, cuando solo son una maniobra
de marketing, dado que las entidades res-
ponsables están empleadas y a sueldo del
comerciante y carecen, pues, de garantías
de imparcialidad y de independencia.  Sin
embargo, en la propuesta final de la Direc-
tiva, al dejar en manos de los Estados
miembros la posibilidad de tolerar organis-
mos de reclamaciones que no cumplen ta-
xativamente los principios de la Directiva,
se estaría precisamente incumpliendo esta
finalidad y se permitiría ese modelo de “re-
clamaciones marketing” tan pernicioso
para los derechos de los consumidores.

El CESE propone, para que no existan
dudas, la creación de una «marca europea
de conformidad» que no solo se otorgue a
los mecanismos de RAL que cumplen los
requisitos exigidos en la propuesta (a seme-
janza de la «marca de confianza» existente
en España), sino que identifique, de forma
armonizada a aquellos que se adhieren a
estos mecanismos, garantizando así que los
consumidores confíen en ellos.

La resolución extrajudicial colectiva
queda en el aire

Ya el Dictamen del Comité Económico
y Social Europeo sobre la «Propuesta de Di-
rectiva del Parlamento Europeo y del Con-
sejo relativa a la resolución alternativa de
litigios en materia de consumo” de 2012, en
su punto 3.6 Apoyaba que se reconociera a
los Sistemas de Reclamación de Litigios “la
posibilidad de aplicarse a conflictos colec-
tivos como un paso preliminar hacia la con-
creción de un mecanismo judicial de
procedimientos colectivos en la UE”. 

Así ponía de manifiesto que esta posibi-
lidad se señalase de manera explícita en el
articulado y que se definiera debidamente

El Comité Económico y Social
Europeo ya reconocía “la
posibilidad de crear
mecanismos colectivos
extrajudiciales como  paso
preliminar hacia un mecanismo
judicial de procedimientos
colectivos en la UE”
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su régimen en lugar de dejarla a la discre-
ción de los Estados miembros. A este res-
pecto, el CESE reafirma lo que viene
diciendo desde hace años en diversos dic-
támenes sobre la necesidad y la urgencia de
que la UE se dote de un instrumento judi-
cial armonizado de acción colectiva a nivel
de la UE que de ningún modo podría verse
sustituido por la eventual ampliación de
estos sistemas de RAL a litigios colectivos.

Finalmente sin embargo, la Directiva
2013/11/CE no hace mención alguna a los
mecanismos extrajudiciales de resolución
colectiva de conflictos. Únicamente en el
Considerando nº 27 se alude a estos meca-
nismos, y se establece que la Directiva no
constituye un obstáculo para que los Estados
miembros mantengan o introduzcan proce-
dimientos de resolución alternativa por los
que se tramiten conjuntamente litigios idén-
ticos o similares entre un comerciante y va-
rios consumidores. Por ello, es una buena
ocasión para impulsar estas modificaciones. 

La reclamaciones colectivas en el ámbito
tanto judicial como extrajudicial es un ele-
mento fundamental para proteger eficazmente
los derechos de los consumidores. Es critica-
ble que la Directiva no trace al menos unas
pautas mínimas exigibles que obligasen a los
Estados miembros a una regulación adecuada.

¿Puede acabar la Directiva con la
reiteración de fraudes que
actualmente se comenten?

Como hemos visto en el capítulo pre-
cedente, año tras año las entidades en
los sectores financieros y de servicios
regulados repiten sistemáticamente las
mismas actuaciones fraudulentas sobre
las que resuelven los organismos regu-
ladores, demostrando la ineficacia del
sistema.  Esto se debe a que no se adop-
tan soluciones tajantes por parte de los
organismos supervisores para erradicar
estas prácticas.

En los considerando 30 y artículo 7.
2 b) se recoge la “posibilidad de que los
problemas sistemáticos o significativos
que ocurran con frecuencia y den lugar
a litigios entre consumidores y comer-
ciantes; esta información podrá ir acom-
pañada de recomendaciones acerca del
modo de evitar o resolver tales proble-
mas en el futuro, con objeto de mejorar
las pautas de actuación de los comer-
ciantes y de facilitar el intercambio de
información y de buenas prácticas.”

De los términos en que está redac-
tado este artículo de la Directiva
2013/11/CE, no queda mínimamente
garantizado que se prevengan futuras
actuaciones fraudulentas, precisamente
aquellas que más se reclaman. Que se
remita como “solución” a  meras “reco-
mendaciones” para evitar estos fraudes,
no es una propuesta para acabar con
contundencia con los problemas a los
consumidores.

La Directiva 2013/11/CE no
hace mención alguna a los
mecanismos extrajudiciales de
resolución colectiva de conflictos
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La Directiva ADR permite que una
entidad de reclamaciones pueda
negarse a tramitar un litigio 

En una serie de supuestos que define la
Directiva, los ADR pueden negarse a tra-
mitar litigios determinado como son las si-
guientes (a) que el consumidor no haya
tratado con anterioridad de resolver el con-
flicto directamente con el comerciante; 

b) que fuera un litigio frívolo o vejato-
rio; 

c) que otra entidad ADR esté exami-
nando el litigio (o un órgano jurisdiccio-
nal); 

d) que el valor de la reclamación sea in-
ferior a un valor monetario; 

e) que no se haya presentado la reclama-

ción en el plazo previsto por la ley; 

f) que la tramitación del litigio pudiera
comprometer gravemente el funcionamiento
de la entidad de resolución de conflictos ADR. 

La indefinición que pone de manifiesto
alguno de estos criterios, como la letra b)
“litigio frívolo o vejatorio” o  a letra f)
“comprometer gravemente el funciona-
miento de la entidad de resolución de con-
flictos” hace temer que sean elementos que
permitan a estas entidades de resolución de

No asegurar la gratuidad, o al
menos, un coste simbólico, haría
perder virtualidad a posibilidad
de la resolución de muchos
litigios por estas vías
alternativas

www.adicae.net
¿PROBLEMAS CON SU BANCO
O COMPAÑIA ASEGURADORA?

¡No se resigne ante los fraudes!
ADICAE le ofrece una completa guía
para reclamar sus derechos
Consulte en nuestras sedes cómo
conseguirla

http://blog.adicae.net/reclama-tus-derechos/files/2014/12/guiafinanciera.pdf
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conflictos eludir su cometido y frustren las
expectativas de reclamación de los consu-
midores.

Cobrar por reclamar

Como ya hemos puesto de manifiesto, la
Directiva deja la puerta abierta a cobrar por
reclamar. No está mal que haya un cobro
muy simbólico pero esto no queda refle-
jado claramente  en el texto.

Hay que recodar que la gratuidad la  re-
comendaba la Comisión en 1998 y en 2001
y que parece que se ha perdido este criterio
toda vez que la Directiva ADR no lo recoge
como un deber de los Estados cuando en la
implementación de la Directiva legislen en
sus propios ordenamientos jurídicos. Este
es un asunto que no es baladí, por cuanto
los consumidores son la parte más débil en
este tipo de conflictos, que por sus caracte-
rísticas, muchas veces son de unas cuantías
lo suficientemente bajas, como para ex-
cluirlos en caso de no ser gratuitos. 

No asegurar la gratuidad, o al menos,
una situación que no vaya más allá de un
coste simbólico, haría perder virtualidad a
posibilidad de la resolución de muchos li-
tigios por estas vías alternativas, conde-
nando a las partes más débiles a no tener
una solución, o a abocarles a la vía juris-
diccional, desvirtuando la propia naturaleza
y los principios que inspiraron las ADR. Si
el resultado no es vinculante (si no se
acepta o se conforma) y si las partes pueden
apartarse del mismo en cualquier momento,
como reza la Directiva ADR, si no tiene la
ventaja de la gratuidad, y tienen unos cos-
tes más allá de los simbólico, pierde una de
las ventajas más importantes que tenía el
planteamiento inicial de la Comisión (en
1998 y 2001).
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A nivel europeo actualmente hay una gran disparidad de entidades
de ADR en la UE. En la mayoría de Estados, las instituciones de
ADR existentes manejan los conflictos de consumo sólo en algunos
sectores (telecomunicaciones, energía, etc.). En otros países, los
organismos de arbitraje sólo existen en regiones concretas o a tra-
vés de entidades locales. A ello se une la heterogeneidad del origen
de estos organismos de resolución de litigios: unos de composición
privada, consecuencia de la autorregulación; otros fruto de las po-
líticas públicas de protección a los consumidores, como el arbitraje
de consumo en España; y otras como vías o caminos intermedios.
La consecuencia es que los consumidores europeos no gozan del
mismo nivel de acceso a la resolución extrajudicial de conflictos de
consumo. Por otro lado, las instituciones Europeas también han
puesto en marcha mecanismos para tratar de resolver conflictos en
aquellas contrataciones en las que un consumidor de un país miem-
bro de la UE adquiere un bien o servicio en otro estado miembro y
surgen problemas que el consumidor debe reclamar. En el ámbito
financiero este mecanismo llama Fin-Net que, a tenor de los resul-
tados, no es el medio idóneo para resolver los problemas de los
consumidores, como veremos.
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El presente capítulo tiene como ob-
jeto el análisis de los principales
sistemas ADR (patrón internacio-

nal con el que se designa a los métodos ex-
trajudiciales de resolución alternativa de
conflictos) existentes en la UE actualmente,
examinando el grado de implantación de los
métodos alternativos de resolución de con-
flictos en la Unión, con vista a la futura tras-
posición de la Directiva 2013/11/UE
relativa a la resolución alternativa de litigios
en materia de consumo y del Reglamento
524/2013 sobre resolución de litigios en
línea en materia de consumo. 

A día de hoy, ninguno de los países
miembros de la Unión ha comenzado toda-
vía a dar los pasos necesarios para la tras-
posición. Ello es debido a que la Directiva
en su artículo 25 dispone que los Estados
miembros pondrán en vigor las disposicio-
nes legales, reglamentarias y administrati-
vas necesarias para dar cumplimiento a lo
establecido en la misma a más tardar el 9
de julio de 2015 y comunicarán inmedia-
tamente a la Comisión el texto de dichas
disposiciones.

ALEMANIA: GRAN
DIVERSIDAD DE
ORGANIMOS ADR

En Alemania existe una gran diversidad
y número de organismos ADR. La mayoría
son organizados por los colegios profesio-
nales (las Cámaras de Industria y Comer-
cio, los Consejos Médicos Generales) y los
gremios de diferentes artesanías, Hand-
werkskammern, (Reparación de vehículos,

fabricantes de calzado, limpieza de textiles
y otros comerciantes) que tienen un cono-
cimiento a nivel de experto en la resolución
del caso concreto. 

Conflictos entre consumidores y
empresas

Por sectores de consumo, también hay
organismos ADR que desarrollan su activi-
dad en relación con el sector del automóvil,
concesionarios, profesiones liberales (Aso-
ciaciones de abogados, agentes de patentes
consejos médicos arquitectos, asesores fis-

cales y contadores públicos) que operan a
nivel local. 

Los Defensores del Pueblo

Los servicios de ADR por Defensores
del Pueblo, se ofrecen, sobre todo para las
disputas entre los proveedores de servicios
financieros y los consumidores, aunque
también existen Defensores en diferentes
ámbitos, como el Defensor del Pueblo para
la Salud Privada; en materia de seguros, el
Defensor de Seguros; el Defensor de Dis-
putas con Banca; en el sector inmobiliario,
el Defensor del Pueblo de la Construcción
y en relación con las controversias relacio-

A día de hoy, ninguno de los
países miembros de la Unión ha
comenzado todavía a dar los
pasos necesarios para la
trasposición
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nadas con el comercio en línea entre con-
sumidor y comerciante, señalar al Online-
Schlichter Baden-Württemberg,
"Reiseschiedsstelle" del Las controversias
relacionadas con el comercio en línea. 

Además, el Schlichtungsstelle Mobili-
taet y Reiseschiedstelle proporcionar servi-
cios de ADR en el sector de transporte y los
viajes, respectivamente. 

Dependiendo del Estado Federado
puede ser obligatorio, o no, acudir a estos
órganos extrajudiciales de resolución de
conflictos antes de acudir a la vía judicial. 

Arbitraje

En materia de consumo, en la mayoría
de las ciudades de cierta relevancia dispo-
nen de servicios de arbitraje y conciliación
en las cámaras de industria y comercio y de
artesanos. A ello se añade los servicios de
conciliación de los talleres mecánicos para
conflictos relativos a reparaciones automó-
vil, y los servicios de conciliación para el
comercio del automóvil de ocasión; En al-
gunos Estados Federados, existen servicios
de arbitraje y conciliación para desacuerdos
con técnicos de radio y TV, carroceros o ar-
tesanos profesionales (como carpinteros,
techadores, embaldosadores etc.), incluso
para reclamaciones que afectan a la indus-
tria o la artesanía del calzado. Seis Estados
Federados de Alemania ofrecen además
servicios de conciliación en el ámbito de la
construcción. 

El ombudsmann bancario

Hay que destacar la figura del Ombuds-
mann de distintos bancos privados que se
ocupa de tratar todas las reclamaciones que

afectan las operaciones bancarias y trans-
acciones financieras. 

Recomendaciones no vinculantes

Las recomendaciones emitidas por los
servicios de conciliación no vinculan a las
partes. A veces, sin embargo, la decisión
del órgano de conciliación implica una
obligación unilateral para la empresa. El
cierre definitivo del procedimiento, no obs-
tante, sólo se produce cuando las partes del
conflicto se ponen de acuerdo y llegan a
una transacción. 

AUSTRIA: UN DOBLE
MODELO DE SISTEMAS
INSTITUCIONALES Y
SISTEMAS NO REGULADOS

En Austria hay órganos de ADR para re-
solver los conflictos entre consumidor-co-
merciante en sectores específicos. Han sido
notificados a la Comisión Europea 18 ór-
ganos ADR, algunos de los cuales tienen
una cobertura nacional (Defensor del

Por regla general, las
recomendaciones emitidas por
los servicios de conciliación no
vinculan a las partes
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Cliente, Defensor del Pueblo en Internet,
Schlichtungsstelle der Rundfunk y Telekom
Regulierungs GmbH, Schlichtungsstelle
der Energie-Control y Landes- und der
Bundespatientenschlichtungsstellen Öste-
rreichischen Zahnärztekammer). 

Debido al hecho que la mayor parte de
ADR notificados no tiene un gran nú-
mero de casos, se rigen por un esquema
“ad hoc" de resolución de litigios mas
por un mecanismo ADR previamente sis-
tematizado. 

Los sistemas ADR en Austria 

Como métodos extrajudiciales de reso-
lución de conflictos regulados por la ley,
se destacan los tribunales de arbitraje
(Schiedsgerichte), los procedimientos de
conciliación en materia de vivienda, la
mediación en asuntos civiles (en particu-
lar, de Derecho de familia), los órganos
de conciliación en materia de telecomu-
nicaciones, así como las oficinas de me-
diación locales
(Gemeindevermittlungsämter). 

Tribunales de arbitraje

Los Tribunales de Arbitraje, que
aplican las disposiciones de la Ley de en-
juiciamiento Civil, (ZPO) artículos 577 a
618, cuando la sede del Tribunal corres-
pondiente se halle en territorio austriaco.
Se prevé un procedimiento de arbitraje de
carácter general, aplicable tanto en pro-
cedimientos nacionales como internacio-
nales, y a cualquier tipo de asuntos. 

Señalar que existen disposiciones es-
peciales para grupos que precisan de una
especial protección, como los consumi-
dores. El tribunal de arbitraje sólo es
competente previo acuerdo entre las par-
tes. El convenio arbitral debe referirse a
un conflicto jurídico concreto o a conflic-
tos que puedan surgir en el futuro en una
relación jurídica determinada. 

En Austria, las partes tienen una am-
plia autonomía en cuanto al desarrollo
del procedimiento. Se deja a su libre ar-
bitrio la regulación de mismo a través de
normas decididas por ellas mismas o de
la remisión a reglamentaciones concretas,
siempre y cuando no se contravengan
disposiciones obligatorias. 

Generalmente, el procedimiento de ar-
bitraje se termina con un laudo arbitral,
que tiene los mismos efectos jurídicos
que una resolución judicial. Sus efectos
jurídicos se producen una vez que se ha
notificado a las partes. El laudo consti-
tuye un título ejecutivo sobre cuya base
puede autorizarse la ejecución forzosa. 

Los tribunales ordinarios pueden anu-
lar el laudo, previo recurso de anulación,
por determinados motivos que se especi-
fican en la ZPO y son inalienables. 

Mediación

Otro sistema de resolución extrajudi-
cial de conflictos recogida en disposicio-
nes legales es la mediación en asuntos
civiles, que tiene por finalidad la resolu-
ción de conflictos en los que son compe-
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tentes los tribunales civiles ordinarios. La
Ley federal sobre mediación en asuntos
civiles (Bundesgesetz über Mediation in
Zivilrechtssachen) (BGBl I 2003/29)
contiene una reglamentación completa de
la mediación para la resolución de con-
flictos en los que son competentes los tri-
bunales civiles ordinarios. 

El mediador debe ser imparcial y tra-
bajar con dedicación a favor de las partes
sin privilegiar a ninguna de ellas («All-
parteilichkeit»). Las partes del conflicto
establecen el desarrollo del procedi-
miento de mediación a través de un
acuerdo que determina los principios por
los que se regirá aquél. No es obligatorio
estar representado por un abogado. Sin
embargo, las partes pueden hacerlo si lo
desean, siempre que no hayan acordado
otra cosa. 

El objetivo de la mediación es lograr
un arreglo entre las partes gracias a las
técnicas de comunicación empleadas por
el mediador. Al ser voluntario, las partes
están facultadas para ponerle fin en cual-
quier momento y acudir a los tribunales.
Con arreglo a lo dispuesto en el artículo
22 de la Ley de mediación para asuntos
civiles (Zivilrechts-Meditations-Gesetz)
la prescripción y cualesquiera plazos para
hacer valer los derechos y pretensiones
relativos a la mediación quedarán sus-
pendidos por el inicio y desarrollo de una
mediación por un mediador autorizado,
de manera que la prescripción y otros
plazos sólo vuelven a correr una vez que
se ha puesto fin a la mediación. 

Se ha de señalar que, aun después de

haber alcanzado un acuerdo a través de
un procedimiento de mediación, las par-
tes tienen siempre la posibilidad de diri-
girse a los tribunales ordinarios. 

Órganos de conciliación para asuntos
relacionados con las
telecomunicaciones

Los detalles del procedimiento de la
conciliación para la resolución extra-
judicial de litigios relacionados con las
telecomunicaciones se encuentran en la
Ley de telecomunicaciones (Telekom-
munikationsgesetz) (TKG 2003). 

Se recurre a la resolución extrajudicial
de conflictos mediante la presentación
de una solicitud escrita de todos los in-
teresados dirigida al órgano de concilia-
ción (RTR-GmbH) cuando se han
agotado las demás vías para la solución
de las divergencias. La participación es
voluntaria para todos los interesados y
las negociaciones pueden interrumpirse
en cualquier momento sin necesidad de
justificación. 

Los reclamantes pueden hacerse repre-
sentar por un abogado o una persona de
confianza en cualquier fase del procedi-
miento. Los proveedores de servicios de te-
lecomunicaciones, si así se les solicita,
deben nombrar una persona con plenos po-
deres para actuar durante el procedimiento
de conciliación, negociar y llegar a una so-
lución pactada. 

La declaración de las partes y el envío de
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los documentos pueden hacerse por escrito
o por medios electrónicos. Sobre la base de
los argumentos de las partes y de los resul-
tados de un peritaje técnico, el órgano de
conciliación formula una propuesta de so-
lución que las partes pueden remitirle, una
vez firmada, dentro de un plazo establecido.

Cuando la propuesta no se remite, el ór-
gano de conciliación puede convocar a
todos los interesados a una audiencia si lo
considera oportuno y el reclamante no se
opone a ello. La recomendación del órgano
de conciliación es simplemente una pro-
puesta que no tiene carácter ejecutivo. Si
ambas partes han manifestado su acuerdo
por escrito puede, sin embargo, convertirse
en un convenio de Derecho privado. 

El procedimiento de conciliación en sí
es gratuito pero cada una de las partes corre
con sus gastos de representación. 

Las partes tienen la libertad de dirigirse
al tribunal durante la conciliación, o una
vez terminado este procedimiento. No obs-
tante, cuando se acude al órgano de conci-
liación, el vencimiento de una cuenta
pendiente se retrasa hasta la finalización de
todo el procedimiento. 

Fórmulas no recogidas en la ley

Junto a estos métodos establecidos por
la ley existen, sobre todo en el ámbito de
las cuestiones relacionadas con los consu-
midores, existen formas de resolución o
de prevención de conflicto no recogidas
en disposiciones legales. Entre ellas se en-
cuentran los servicios informales de recla-

maciones de corporaciones de gremios y
asociaciones profesionales, los comités de
conciliación de las cámaras de comercio,
las comisiones de conciliación con parti-
cipación de la Asociación de información
de los consumidores, un órgano de arbi-
traje para asuntos de responsabilidad mé-
dica y otros similares. 

Además para reclamaciones relaciona-
das con el «Forumshopping» de Internet,
así como sobre conciliación de conflictos,
existe un «defensor del pueblo de Internet»
(«Internet-Ombudsman»), cuyos servicios
pueden solicitarse abonándose como

miembro (la cotización de miembro as-
ciende en la actualidad a 25 euros al año). 

Oficinas de mediación locales

Por último, se ha de mencionar las ofi-
cinas de mediación locales. Las oficinas
de mediación locales son instituciones pú-
blicas constituidas a nivel local. Su tarea
consiste en procurar la libre conclusión de
acuerdos en cuestiones como deudas pecu-
niarias, pretensiones sobre bienes muebles,
disputas sobre lindes, conflictos relativos a
títulos de propiedad o asuntos relacionados

La participación es voluntaria
para todos los interesados y las
negociaciones pueden
interrumpirse en cualqueir
momento sin necesidad de
justificación
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con el honor de las personas, pero no se
dictan resoluciones. Las partes pueden
comparecer personalmente en las audien-
cias o hacerse representar por un apode-
rado. No es obligatoria la representación
mediante abogado. Tampoco es obligatorio
comparecer en las audiencias, pero las par-
tes deben disculpar oportunamente su au-
sencia. La oficina de mediación tiene que
escuchar a ambas partes. 

El procedimiento es oral y no está pre-
visto que pueda desarrollarse por medios
electrónicos, estando exento de tasas. Si las
conversaciones de avenimiento fracasan
puede acudirse a los tribunales ordinarios.
Este procedimiento no afecta a plazos de
prescripción o de otro tipo. 

Los acuerdos concluidos ante las ofici-
nas de mediación locales tienen la misma
eficacia que las transacciones judiciales. 

BÉLGICA: VARIOS SISTEMAS
DE ADR A LOS QUE
RECURRIR

En Bélgica existen varios sistemas de
ADR para los conflictos entre consumido-
res y comerciantes. Estos incluyen la Com-

mission de Litiges Voyages (CLV) - Ce-
llule Arbitrage; the Commission de Litiges
Meubles; la Reconciliation Commission
for Secondhand Cars, para conflictos en el
sector de venta de coches de segunda
mano; la Reconciliation Commission
Construction, en el sector de la Construc-
ción; y los Service de Médiation Banques-
Crédit-Placements . 

Defensor del pueblo

En materia de consumo existe la figura
del Ombudsman (Defensor del Pueblo),
como el Servicio de Seguros Ombudsman
ABSL y el Defensor del Pueblo de los Ser-
vicios Postales. Además, existe una varie-
dad de defensores del pueblo en el sector
de la administración pública, a nivel nacio-
nal, regional y municipal. 

Si el procedimiento de ADR no es gra-
tuito, el consumidor será informado sobre
los procedimientos y posibilidades de los
mecanismos ADR, siendo el propio consu-
midor quien contacte directamente a causa
de los honorarios que el debe satisfacer. 

En el caso de que no exista un ADR
apropiado, están las organizaciones de con-
sumidores, que son las que resuelven las
quejas de los consumidores/miembros.

Mediación

Como sistemas ADR, o modalidades al-
ternativas de resolución de conflictos en Bél-
gica, además de los servicios de arbitraje y
de los defensores del pueblo, se destaca de

El procedimiento de conciliación
en sí es gratuito pero cada una
de las partes corre con sus
gastos de representación
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manera principal la mediación en asuntos ci-
viles y mercantiles. 

La mediación es posible en asuntos civiles
y mercantiles, incluidos los laborales y de
consumo. En Bélgica también puede utili-
zarse en caso de deudas y asuntos penales. 

En principio, las partes son libres de deci-
dir si consideran oportuno recurrir a la me-
diación, salvo excepciones (tales como el
caso de que un tribunal requiera un informe
pericial, el perito debe intentar lograr una
conciliación entre las partes). 

Arbitraje

Siempre es posible recurrir al arbitraje o a
los tribunales en caso de que la mediación no
haya dado el resultado esperado, y si una me-
diación es acertada, se trata en suma de un
acuerdo amistoso, que constituye en realidad
un nuevo contrato. Si el acuerdo no es respe-
tado por una de las partes, la parte perjudi-
cada no puede exigir su ejecución, como en
el caso de un arbitraje o de una sentencia ju-
dicial, sino que debe promover primero un
proceso ante un tribunal o ante la instancia
de arbitraje. 

FRANCIA: ÉXITO DEL
SISTEMA DE CONCILIACIÓN

En Francia, hay pocos organismos ADR
notificados a la Comisión Europea. Y los ór-
ganos ADRs existentes carecen de compe-
tencias de carácter general, estando la
mayoría de los mediadores especializados en
un determinado campo (telecomunicaciones,

seguros, bancos, comercio electrónico, etc.). 

En el ámbito privado, se han creado órga-
nos ADR en sectores específicos (por ejem-
plo, la Fédération française des Sociétés
d'garantías y Comisión de Paritaire Média-
tion de la Vente Directe). Además de los ór-
ganos ADR notificados, hay un gran número
de organismos de ADR no notificados (17),
entre ellos el Centre de Médiation et d'Arbi-
trage de Paris, Médiateur Énergie, Médiateur
de la Fédération Française Bancaire, Média-
teur GEMA, y la Chambre Syndicale des
Courtiers d'Assurances (CSCA). 

Como sistemas ADR, existen dos modos
alternativos de solución de conflictos: 

La mediación 

La mediación puede producirse al margen
de todo tipo de procedimientos o en el ám-
bito judicial. En materia de consumo, se ha
instaurado en Francia servicios de mediación
en ámbitos tales como la telefonía, Mediador
de la téléphonie; la electricidad, Médiation
d'Electicité de France; el servicio de Correos,
Médiateur du Groupe La Poste; o para la re-
solución de litigios en la red entre comer-
ciante y consumidor, Servicio de mediación
du Forum des droits sur l'internet. 

La conciliación 

Las partes implicadas pueden recurrir a
un conciliador judicial, al margen de los
procedimientos judiciales, siempre que se
trate de un conflicto de derechos sobre los
que tengan libre disposición. Los concilia-
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dores reciben a las partes y actúan con total
confidencialidad. El acuerdo puede adqui-
rir fuerza ejecutiva si las partes así lo soli-
citan al juez. 

En Francia existe también otro esquema
para la conciliación, cuyo ámbito de apli-
cación principal está circunscrito a peque-
ños litigios de la vida cotidiana en el
ámbito del Derecho del consumidor: se
trata de la conciliación delegada al conci-
liador de justicia, regulada en el decreto de
20 de marzo de 1978. 

Este tipo de conciliaciones han tenido
un éxito importante. Su desarrollo se ve fa-
vorecido por su mayor flexibilidad; rapi-
dez, simplicidad, gratuidad y
confidencialidad del procedimiento, y por
el hecho que pueda ser puesta en marcha
sea a iniciativa de las personas fuera del
proceso, sea a la iniciativa de un juez en el
marco de un juicio. 

Se ha de reseñar el hecho de la inexis-
tencia en Francia de un Sistema Arbitral de
resolución de conflictos. Ello implica pri-
var al consumidor, que es la parte débil en
la contratación de consumo, de un método
de resolución de conflictos ágil y econó-
mico, dejando en precario la posición del
consumidor frente a la empresa. 

ITALIA: PROCEDIMIENTOS
ADR EN LAS CÁMARAS
LOCALES

En Italia existen posibilidades de ADR
para casi todo tipo de controversias, pro-

moviéndose algunos servicios de ADR en
todo el país con la iniciativa del Ministerio
de Desarrollo Económico y de las Cámaras
.  Los procedimientos de ADR son ofreci-
dos por las Cámaras locales. 

En algunos sectores (telecomunicacio-
nes, servicios postales, servicios financie-
ros, energía, seguros) los consumidores
también pueden utilizar los procedimientos
de conciliación sobre la base de los acuer-
dos entre las asociaciones de consumidores
y los principales proveedores, la llamada

“paritetiche conciliazioni” (conciliaciones
conjuntas), que en realidad son compromi-
sos de conciliación en caso de controver-
sias.  En el ámbito de los servicios
financieros, el Banco Financiero Concilia-
dor opera a nivel nacional. 

Como sistemas de ADR, en la legisla-
ción italiana se prevén diversos tipos de re-
solución extrajudicial de conflictos. En
líneas muy generales pueden describirse
del siguiente modo: 

- Acuerdos amistosos, conforme a lo dis-
puesto en el artículo 1965 del Código civil; 

- Mediación: cuando las partes recurren
a un tercero independiente para resolver su
conflicto y para alcanzar un acuerdo; 

La mediación puede producirse
al margen de todo tipo de
procedimientos o en el ámbito
judicial
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- Conciliación judicial o extrajudicial
(conforme a lo dispuesto en los artículos
183, 320 y 322 del Código de enjuicia-
miento civil); 

- Arbitraje como medio de resolución de
conflictos alternativo a una decisión judi-
cial, conforme a lo dispuesto en el artículo
806 del Código de enjuiciamiento civil. 

Entre las formas de conciliación no con-
tenciosas están las que adoptan una forma
más espontánea, no regulada por el Estado.
Los ejemplos de esto son los Consejos de
conciliación y arbitraje de Telecom Italia y
el Ombudsman bancario. 

Mediación

El sistema italiano define al mediador
como aquel que no sólo pone en relación a dos
o más partes para la decisión de un asunto,
sino también quien se interpone entre las mis-
mas para inducirles a que efectivamente al-
cancen el acuerdo. En Italia las expresiones
mediación y conciliación son utilizadas, de
manera corriente, como sinónimos. 

Conciliación

La conciliación extrajudicial se desarrolla
al margen del proceso jurisdiccional. Con

todo, debemos subdistinguir dentro de la
misma la conciliación que se produce durante
la tramitación de un juicio (endoprocesal) y la
que se produce sin relación a ningún proceso
jurisdiccional (absolutamente extraprocesal). 

La endoprocesal pone de manifiesto la im-
portancia de la voluntad de las partes en el sis-
tema procesal civil italiano. Además esta
conciliación puede subdividirse en: preven-
tiva, que sería la que se produce al inicio del

proceso, y, la llamada, sucesiva, que tiene
lugar en cualquier momento del juicio. 

En la conciliación absolutamente extraju-
dicial, las partes buscan solucionar su con-
flicto a través de un procedimiento alternativo
por propia iniciativa, con el convencimiento
que éste es más conveniente que la justicia or-
dinaria y que resolverá mejor sus intereses.
En este aspecto cabe destacar la existencia de
cláusulas conciliativas que entregan la gestión
de conflicto a un tercero, siendo esto muy
común en el ámbito de entidades administra-
tivas en su relación con los particulares. Con
todo, es posible encontrar también este tipo
de cláusulas en el ámbito puramente privado. 

El acuerdo mediante el que las partes re-
suelven su conflicto tras la conciliación es
vinculante para ellas. Si no se cumple de
forma voluntaria, puede ser objeto de eje-
cución forzosa. 

En Francia no existe el Sistema
Arbitral de resolución de
conflictos

Los procedimientos de ADR son
ofrecidos por las Cámaras
locales
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Las solicitudes de conciliación con las
Cámaras locales en Italia están aumentando
continuamente. Tras el inicio de la conci-
liación, en 1996, las Cámaras han mane-
jado un total de más de 137.000
procedimientos a través de 101 órganos de
conciliación (en un total de 105) que ope-
ran en sus instalaciones de la zona y están
inscritas en el Registro de Empresas de Me-
diación, del Ministerio de Justicia. 

Más de 41.000 procedimientos (30% del
total), se llevaron a cabo en los últimos 29
meses, coincidiendo con la entrada en vigor
de la mediación obligatoria. 

Desde finales de marzo de 2011 hasta
mediados de diciembre de 2012, es decir,
en los veinte meses de procedimiento de
apremio, la mediación ha arrojado sobre
420 millones de euros de ahorro para las
empresas y los ciudadanos italianos. De
ellos, 100 eran el resultado de la mediación
llevada a cabo por los organismos creados
en la Cámara. 

Las cuestiones de las que es más uso de
la mediación de las cámaras locales fueron
las telecomunicaciones (19,4% de todos los
casos), seguido de los contratos financieros
(17,4% del total) y la banca, los daños de
los vehículos de circulación y barcos
(12,1%), arrendamientos (8,2%), los con-
tratos de seguros (7,3%), daños por respon-
sabilidad médica (5,3%), división (5,1%),
las empresas de alquiler (4,9%), los dere-
chos de propiedad (3,3%), los conflictos de
diversa naturaleza (12,3%). 

7 de cada 10 veces (en 70% de los
casos), las cámaras de conciliadores han

permitido a las partes a llegar a un acuerdo
satisfactorio.  (*datos obtenidos delle Ca-
mere di Commercio Italia).

En cuanto a la duración de los procedi-
mientos, de 31 agosto de 2013, para llegar a
un acuerdo entre las partes, en la Cámara
tomó sólo un promedio de 49 días. 

PORTUGAL: NO EXISTE UN
SISTEMA DE ADR A NIVEL
ESTATAL 

En Portugal la mayoría de los ADR exis-
tentes tiene competencia regional, es decir,
la competencia de los organismos ADR no
cubre todo el país, pero abarcan diferentes
sectores dentro de su región. 

Centros de arbitraje

Existen seis centros regionales de arbi-
traje que proveen servicios de ADR para
los consumidores disputas: Centro de Ar-
bitragem de Conflitos de Consumo de Lis-
boa, Centro de Informação e Arbitragem do
Vale do Cávado, Centro de Arbitragem de
Conflitos de Consumo do Vale do Ave,
Centro de Informação de Consumo e Arbi-
tragem do Porto, Centro de Arbitragem de
Conflitos de Consumo do Distrito de
Coimbra, Centro de Informação, Mediação
e Arbitragem de Consumo do Algarve. 

Además, hay centros de arbitraje secto-
riales de servicios de ADR, incluyendo el
Centro de Arbitragem do Sector Automó-
vel (sector del automóvil), el Centro de In-
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formação, Mediação e Arbitragem de Se-
guros Automóvel (sector del seguro de au-
tomóvil), el Comissão do Mercado de
Valores Mobiliários (inversiones y valores)
y la Entidade Reguladora dos Serviços
Energéticos (sector eléctrico). 

Sólo los organismos de ADR del sector
automóvil y seguro de automóvil tiene al-
cance nacional. Portugal es también miem-
bro del Fin-Net para los servicios
financieros con dos entidades, una para los
bancos y los servicios de seguros y el otro
para el mercado de valores. Se han reali-
zado esfuerzos para crear una red nacional
de organismos ADR, para resolver los
casos fuera de la cobertura de los ADR re-
gionales o sectoriales, esta nueva red está
comenzando a organizarse. 

Como sistemas ADR en Portugal, se
destacan la conciliación, la mediación y el
arbitraje. Estos distintos instrumentos tie-
nen la característica común de contemplar
la resolución de conflictos por medio de
cauces de resolución no judiciales. 

Conciliación

El conciliador estudia el caso, promueve
una solución rápida y no exhaustiva del
conflicto y ayuda a las partes a alcanzar un
acuerdo por su propia voluntad y bajo su
propia responsabilidad. En comparación
con el mediador, el conciliador desempeña
un papel más activo, ya que puede propo-
ner una solución al conflicto. 

La conciliación es un modo de resolu-
ción que suele anteceder a la vía arbitral, en

el marco de las actividades realizadas por
los Centros de arbitraje institucionalizado. 

Si, al término de la conciliación, el con-
flicto no encuentra solución, cualquiera de las
partes puede someter el conflicto a arbitraje. 

Mediación

La mediación, como modo alternativo
de resolución de conflictos en materia de
consumo, está contemplada en el instru-
mento jurídico que establece el sistema de
registro de entidades que desean instituir
procedimientos de resolución extrajudicial
de conflictos. En todo caso requiere la
aceptación previa del consumidor y del
profesional. 

Para la resolución de conflictos a través
de la mediación, la asistencia letrada no es
obligatoria. La mediación, presupone la
presencia de las partes en las sesiones de
mediación, por lo que se excluye que pueda
instrumentalizarse por medios electrónicos. 

Arbitraje

Se ha de distinguir entre el arbitraje vo-
luntario y el arbitraje institucionalizado. 

El arbitraje voluntario. 

Forma privada de resolución de conflic-
tos, en la que las partes eligen a terceras
personas (árbitros) para dar solución a su
litigio, siendo su decisión de carácter vin-
culante. 

71ADICAE
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Las decisiones del árbitro tienen fuerza
ejecutiva, y el recurso frente a estas deci-
siones se presenta ante el Tribunal da Re-
laçao (Tribunal de Apelación), salvo que
las partes renuncien a interponer el recurso
o hayan autorizado al árbitro a proceder
según equidad. 

El arbitre institucionalizado. 

Arbitraje voluntario realizado por enti-
dades habilitadas por el Ministerio de Jus-
ticia, Centros de Arbitraje (Centros de
Arbitraje) para realizar esta función. 

La principal característica del arbitraje
voluntario institucionalizado consiste en
que los Centros que proceden a dicho arbi-
traje están situados en varias ciudades del
país, tienen un carácter permanente y exis-
ten con anterioridad al conflicto que pre-
tenden resolver. 

Existen varios Centros de Arbitraje que
intervienen en ámbitos específicos, concre-
tamente en la resolución de conflictos en
materia de consumo, conflictos en los ám-
bitos comerciales o industriales, conflictos
relacionados con derechos de propiedad in-
telectual, conflictos relativos a la propiedad
y los arrendamientos urbanos (vivienda y
comercio), conflictos relacionados con las
profesiones liberales y conflictos referentes
a accidentes automovilísticos. 

En materia de consumo es posible re-
currir al arbitraje voluntario para la resolu-
ción de todos los tipos de conflictos que, de
acuerdo con las disposiciones legales, no
estén sujetos exclusivamente a la jurisdic-
ción de los tribunales o tribunales de arbi-

traje y que se refieran a derechos o asuntos
respecto de los cuales las partes tienen la
facultad de disponer libremente. 

Las partes del conflicto pueden acordar
someter al Tribunal de Arbitraje los conflic-
tos resultantes de una relación jurídica con-
tractual, con exclusión de cualquier otra
jurisdicción, por medio de una cláusula aña-
dida al contrato, denominada cláusula com-
promisoria (siempre que, si las partes
contratantes no han renunciado a la impug-
nación judicial, la decisión arbitral sea sus-
ceptible de recurso ante el tribunal de
segunda instancia). Esta cláusula debe espe-
cificar la relación jurídica que es objeto de
conflicto y tiene carácter vinculante para las
partes. 

Para la resolución de conflictos me-
diante el arbitraje, la asistencia letrada no
es obligatoria y las partes pueden nombrar
a una tercera persona encargada de repre-
sentarlos o asistirlos ante el tribunal de ar-
bitraje.  Sin embargo, la constitución de
mandatario ante los tribunales es siempre
obligatoria durante la fase de arbitraje si el
importe del litigio es superior a la alzada
(valor económico definido por la ley) del
Tribunal de Primera Instancia (3.749,98 €)
y si se interpone recurso. 

Los datos demuestran que la
conciliación de las cámaras de
comercio son el medio más
utilizado para resolver disputas
por parte de los consumidores
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Para el arbitraje voluntario instituciona-
lizado, las partes siempre deben ser oídas,
ya sea oralmente o por escrito, antes de
adoptarse la decisión final. Habida cuenta
de la propia naturaleza del procedimiento
de arbitraje, se autoriza la utilización de al-
gunos medios de comunicación electrónica,
en particular, la videoconferencia. 

El arbitraje institucionalizado efectuado
por los Centros de Arbitraje para los con-
flictos en materia de consumo es gratuito,
pero los importes de los litigios que dichos
Centros pueden resolver están limitados.
En efecto, la mayoría de los Centros acep-
tan solicitudes cuyo importe no sobrepasa
3.749,98 euros. 

Para el arbitraje voluntario, el procedi-
miento finaliza mediante decisión arbitral, la
cual puede consistir en la homologación del
acuerdo celebrado en la fase de conciliación.
Dicha decisión posee el mismo valor que una
sentencia judicial.

En materia de consumo el sistema arbitral
para la resolución de litigios se emplea en el
sector del mercado de valores, el Comissão
do Mercado de Valores Mobiliários; en el
sector eléctrico Entidade Reguladora dos
Serviços Energéticos; en el sector del seguro
del automóvil, Centro de Informação, Me-
diação e Arbitragem de Seguros del Auto-
móvil (Cimasa); en el sector automovilístico,

Centro de Arbitragem hacer Sector del Au-
tomóvil (CASA); en materia de consumo en
general, se implantan centros de arbitraje a
nivel regional: Centro de Informação, Me-
diação e Arbitragem de Consumo do Al-
garve (CIMAAL), Centro de Arbitragem de
Conflitos de Consumo do Distrito de Coim-
bra (CACCDC), Centro de Informação de
Consumo e Arbitragem do Porto (CICAP),
Centro de Arbitragem de Conflitos de Con-
sumo do Vale do Ave (CACCVA), Centro
de Informação e Arbitragem do Vale do Cá-
vado (CIAB) y Centro de Arbitragem de
Conflitos de Consumo de Lisboa (CACCL). 

GRECIA: UN DEFENSOR DEL
CONSUMIDOR
INDEPENDIENTE 

Defensor del consumidor 

El Defensor del Consumidor griego es un
órgano administrativo independiente introdu-
cido por la Ley en el 2004 para la resolución
de los conflictos de los consumidores tanto
nacionales como transfronterizos. 

En cada prefectura griega, hay comisiones
para la resolución amistosa de conflictos de
los consumidores, donde se prestan servicios
de mediación para la resolución de litigios
entre consumidores y comerciantes (54 Co-
mités para la resolución amistosa de litigios),
que son supervisadas por el Defensor del
Consumidor. 

Además, existe el Defensor del Pueblo
griego de la banca y de los servicios de inver-

El arbitraje es un medio
voluntario y depende de la
aceptación expresa de las partes
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sión, (creado y financiado por la Asociación
Bancaria Griega) para la resolución de los
conflictos derivados de los servicios banca-
rios y de inversión. 

También se ha creado la Secretaría Ge-
neral de Protección al Consumidor y la Di-
rección de supervisión de Empresas de
Seguros, del Ministerio de Fomento; que
aunque no constituyen formalmente un sis-
tema de ADR, realizan una supervisión de
autoridad, en la práctica, cuando recibe
quejas de los consumidores. 

A menudo, al tratar casos que afectan a
gran número de consumidores, estas orga-
nizaciones impulsan la incoación de accio-
nes judiciales colectivas. 

FINLANDIA: EL ADR
CONTEMPLA EL
ASESORAMIENTO Y EL
ARBITRAJE

Procedimientos extrajudiciales para
los consumidores

Para la solución alternativa de conflictos
mediante procedimientos extrajudiciales
son de aplicación, en Finlandia, las siguien-
tes modalidades de ADR:

Servicio de Asesoramiento:a través de
él, se proporciona a los ciudadanos el ase-
soramiento preciso que necesiten para ce-
lebrar los contratos y acuerdos que pongan
fin a sus controversias. Algunos de estos
servicios están específicamente contempla-

dos dentro de la legislación finlandesa,
mientras que otros los ofrecen de forma vo-
luntaria las organizaciones sin ánimo de
lucro.

Procedimiento de arbitraje y media-
ción: los servicios de mediación tienen
como fin la aproximación o acercamiento
mutuo de las partes en una controversia con
la intención de trabajar juntas con miras a
conseguir un consenso entre ellas que
ponga fin a su litigio. Dentro de este pro-
cedimiento, destaca la mediación como
método por excelencia utilizado en Finlan-
dia, lo que hace que nos adentremos en un
estudio más profundo de la misma:

Mediación extrajudicial: es el sistema
ADR más utilizado en Finlandia. 

En materia de consumo, las reclamacio-
nes de los consumidores pueden ser aten-
didas por los asesores de consumo y por la
Junta de Reclamaciones de Consumo. La
Junta es un órgano nacional creado para la
recepción de las quejas de los consumido-
res contra los comerciantes finlandeses.

La mediación puede ser solicitada por
las propias partes o por una de ellas, antes
de acudir a un órgano jurisdiccional. Uno
de los derechos más importantes que les
asiste es la posibilidad que tienen de revo-

La mediación requiere la
aceptación previa del
consumidor y del profesional
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car su consentimiento en cualquier mo-
mento de la fase de conciliación.

La mediación o conciliación, ya que la
normativa finlandesa emplea indistinta-
mente estos dos términos para referirse a
este sistema ADR, supone para quienes
acuden a ella un coste inferior al de un pro-
ceso judicial, ya que cada una de las partes
va a soportar sus propios costes.

Las partes van a poder, en todo mo-
mento, solicitad la asistencia de un asesor,
así como también pueden solicitar la ayuda
de alguna oficina de asistencia jurídica gra-
tuita. 

Como ya se ha manifestado,  las partes
pueden acogerse al procedimiento de con-
ciliación siempre que hayan manifestado de
forma voluntaria y personal su conformi-
dad con el mismo, es por esto que se exige
como requisito, que tengan capacidad para
comprender las implicaciones que conlleva
someterse a este sistema ADR.

Arbitraje: el procedimiento arbitral
aparece específicamente regulado dentro de
la Ley de arbitraje nº 967, de 1 de diciem-
bre. 

Recomendaciones sobre solución de
conflictos: son procedimientos alternativos
de solución de conflictos que llevan apare-
jada la formulación de una recomendación
referente al modo de solucionar el con-
flicto. La recomendación suele basarse en
las disposiciones de la legislación vigente
en Finlandia que sean relevantes para el
caso en cuestión.

En Finlandia, las partes pueden acudir a
estos sistemas de ADR sin necesidad de re-
presentante o abogado. Sin embargo, depen-
diendo de la complejidad del caso concreto,
puede ser necesario contratar los servicios
de un abogado o de un representante, para
poder llegar a un acuerdo, que sea aceptable
para las dos partes litigantes, y convenido
bajo el asesoramiento jurídico de profesio-
nales expertos en la materia.

Por lo que respecta al ámbito específico
de resolución de conflictos en materia de
consumo, cabe destacar que existen en Fin-
landia una serie de instituciones especiali-
zadas en el empleo de sistemas ADR en los
distintos tipos de conflictos que se pueden
dar dentro del ámbito del consumo, en este
sentido:

El Consejo Municipal de Consumido-
res (Kunnallinenkuluttajaneuvonta): la
legislación finlandesa establece la obliga-
ción de facilitar a los residentes del muni-
cipio servicios de asesoramiento en materia
de consumo, por parte de los Ayuntamien-
tos. Para el cumplimiento de este deber
existe un órgano específico dentro de cada
ayuntamiento, denominado Consejo Muni-
cipal de Consumidores.

En caso de que el conflicto incumba a
más municipios, se deberá acudir al Con-
sejo de Consumidores de Helsinki.

Cuando no se llega a una solución a tra-
vés de este sistema de asesoramiento cabe
la posibilidad de acudir ante un órgano im-
parcial y solicitar una recomendación.
Existen dos organismos que van a poder
emitir recomendaciones en materia de con-
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sumo: la Oficina de Reclamaciones de los
Consumidores y el Consejo de seguros. Se
trata de órganos de ámbito nacional.

La Oficina de Reclamaciones de Con-
sumidores (Kuluttajavalituslautakun-
nan): su principal función es proporcionar
recomendaciones a todos aquellos consu-
midores que acudan a ella, sobre la solu-
ción de los conflictos que puedan existir
entre los consumidores y los comerciantes
y empresarios que afecten a contrato u
acuerdos sobre productos de consumo, o
bien, a la compra de los mismos.  La ges-
tión de un asunto en materia de consumo
por parte de esta Oficina se presta con ca-
rácter gratuito, sin perjuicio de los costes
de tramitación que correrán a cargo de las
partes litigantes.

El Consejo de Seguros (Vakuutuslau-
takunta): es una institución que se ocupa
de solventar  los conflictos derivados de los
contratos voluntarios de seguros y de la in-
demnizaciones. Su función principal va a
residir en entablar acuerdos con las compa-
ñías aseguradoras a fin de evitar perjuicios
a los consumidores, o facilitar la resolución
de los conflictos que se puedan dar con los
consumidores. 

La oficina de Asesoramiento Presupues-
tario y en materia de Endeudamiento

La Oficina de Asesoramiento Presu-
puestario y en Materia de Endeudamiento
(Talous- ja velkaneuvonta): Se trata de un
servicio municipal que presta asesoramiento
en lo que respecta a la materia presupuestaria
y de endeudamiento, proporcionando la in-
formación necesaria a los consumidores que
les facilite la correcta gestión de sus créditos,
así como también les asiste en la búsqueda
de soluciones alternativas a sus problemas de
endeudamiento. Los deudores que acuden a
este órgano pueden solicitar su ayuda, con el
fin de conseguir, mediante un acuerdo con la
entidad de crédito, el fraccionamiento del
pago de sus deudas.

Otra de sus funciones va a ser la gestión
y el control en los procesos de liquidación
de deudas, principalmente asiste al consu-
midor en la elaboración de la solicitud de
liquidación, en el suministro de los docu-
mentos e investigaciones que la legislación
finlandesa exige en materia de liquidación
de deudas, de acuerdo con la Ley 57/1993.

Por último, facilita al deudor la bús-
queda de asesoramiento jurídico especiali-
zado, en caso de necesitarlo.

Los organismos responsables del control
y orientación en el uso de estos sistemas
ADR van a ser: 

Las Oficinas Provinciales del Sistemas
Estatal de Salud  y Bienestar, a quienes
corresponde garantizar la disponibilidad de
servicios de mediación en cualquier parte
del país.

Acudir a un Centro de Arbitraje
es gratuito para el consumidor,
pero sólo aceptan litigios cuyo
importe no sobrepase los
3.749.98
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Instituto Nacional de Salud y Bienes-
tar, en él se proporciona toda la informa-
ción relativa a los servicios de mediación
finlandeses proporcionados por las Ofici-
nas Provinciales del Sistema Estatal de
Salud y Bienestar.

SUECIA:  UNA OFICINA
NACIONAL DE
RECLAMACIÓN DEL
CONSUMIDOR QUE EMITE
RECOMENDACIONES

Los sistemas ADR empleados en Suecia
están organizados en dos grandes grupos:

- Métodos extrajudiciales de solución
de controversias: se trata de procedimien-
tos en los que se celebra un acuerdo entre
las partes que pone fin al conflicto suscitado
entre ellas, sin la intervención de un órgano
jurisdiccional. A pesar de su carácter extra-
judicial, algunos de estos sistemas van a
estar regulados legislativamente. En cam-
bio, otros se van a basar íntegramente en el
acuerdo celebrado entre dos o más personas
u organismos de Derecho Privado.

Procedimientos previstos por ley: se
trata de métodos ADR cuyo procedimiento
aparece contemplado y regulado por las
leyes suecas. La Oficina Nacional de Re-
clamación del Consumidor emplea el mé-
todo ADR por excelencia en Suecia. Este
organismo sólo examina los conflictos
entre empresas y consumidores.

El procedimiento solo se va a iniciar a

petición del consumidor, de forma escrita
y gratuita para las partes. Y va a conocer
solo de los conflictos que se den en materia
de consumo, tanto de carácter nacional
como transfronterizo.

Una vez alcanzada la decisión, por la
Oficina Nacional de Reclamación del Con-
sumidor, esta adopta la forma de recomen-
dación para las partes. 

En ciertos tipos de conflictos, se prevé,
cuando sea insuficiente para solventar el li-
tigio una recomendación, que las partes
acudan a la mediación.

Procedimientos Transaccionales: se
caracteriza por el uso de sistemas ADR,
que han sido creados y regulados por orga-
nismos de carácter privado. Estos sistemas
son muy frecuentes en materia de seguros. 

Estos organismos privados tienen como
función la búsqueda de una solución impar-
cial y flexible a los conflictos ante ellos
planteados.

Defensor del asegurado

En el ámbito de los seguros, algunos
de estos organismos han creado solucio-

Las asociaciones de
consumidores impulsan acciones
colectivas para defender los
derechos de los consumidores
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nes de carácter uniforme a los conflictos
derivados de los contratos de seguros. De
manera que muchas compañías de seguro
han optado por la creación de estos orga-
nismos, que son independientes de ellas
y que se ocupan específicamente de dar
solución a las controversias surgidas
entre los consumidores y los empresarios
del sector de los seguros.

Las grandes compañías de seguros
suelen contar con su propio ombudsman
del cliente (defensor del cliente), al que
pueden acudir todos aquellos asegurados
que no estén de acuerdo con las decisio-
nes tomadas por la compañía en relación
con las reclamaciones realizadas por
ellos.

El procedimiento presenta forma es-
crita, aunque hay casos excepcionales en
los que no se requiere de dicha forma.
Suele ser gratuito, no obstante, en deter-
minados casos se cobra un Derecho de
inscripción o de solicitud, ya que el pro-
cedimiento es costeado por la compañía
de seguros parte en el conflicto.

El procedimiento concluye con la re-
solución del conflicto, momento al cual
se llega cuando se adopta una recomen-
dación, que va a ser de carácter consul-
tivo y no vinculante para las partes, de
manera que estas decisiones no van a
poder ejecutarse coercitivamente. Aun-
que las recomendaciones no surtan efec-
tos legales, la empresa que se
compromete con su organización profe-
sional al cumplimiento de las mismas,
puede ser objeto de sanciones civiles.

La Oficina Nacional de Reclamación del
Consumidor 

En lo que respecta al consumo y a los
sistemas de resolución alternativa de con-
flictos en Suecia, existe un órgano guber-
namental creado específicamente para el
control y resolución de este tipo de conflic-
tos. Nos estamos refiriendo a la ya mencio-
nada Oficina Nacional de Reclamación del
Consumidor (Allmänna reclamationsnämn-
den), que se ocupa de examinar y dirimir
los casos de desacuerdo entre consumido-
res y vendedores. Para que pueda conocer
del conflicto, se exige que el producto o
servicio del que deriva la controversia
tenga un valor superior a 700 SEK. Este or-
ganismo no gestiona los litigios inmobilia-
rios. La resolución de los litigio por parte
de este organismo es gratuita.

REINO UNIDO:
OMBUDSMEN Y OTRAS
SIETE MODALIDADES DE
ADR

Modalidades de resolución de
conflictos en Reino Unido

Las modalidades de ADR que se expo-
nen a continuación son comúnes en Ingla-
terra y Gales, Escocia e Irlanda del Norte: 

Defensores del Pueblo (Ombudsmen):
se ocupa de las quejas de los ciudadanos
tanto contra organismos públicos como pri-
vados.
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Reguladores (Regulators): es un ór-
gano independiente del gobierno creado
por la ley, cuyas principales funciones son:
la inspección, el asesoramiento a terceros
con respecto a los conflictos ante él plante-
ados, la acreditación y la ejecución.

Arbitraje (Arbitration): procedimiento
de carácter público que tiene como finali-
dad una resolución a un conflicto planteado
fuera del ámbito judicial. Se utiliza como
alternativa a los tribunales.

Mediación (Mediation): es un sistema
de resolución alternativa de conflictos, em-
pleado fundamentalmente para dar una so-
lución extrajudicial a las controversias
derivadas del ámbito del consumo. Su uso
cada vez es más frecuente en asuntos co-
merciales. 

Evaluación Imparcial (Neutral Eva-
luation): consiste en la presentación, por
parte de un tercero imparcial, de un dicta-
men no vinculante sobre el fondo del
asunto.

Conciliación (Conciliation): la concilia-
ción presenta las mismas características que
la mediación, con la salvedad de que en la
conciliación el tercero imparcial (concilia-
dor) tiene un papel más intervencionista.

Peritaje (Expert Determination): es un
procedimiento a través del cual las partes
en conflicto decide, de mutuo acuerdo, acu-
dir ante un experto independiente para que
decida sobre el conflicto.

Investigación Imparcial (Neutral Fact
Finding): este sistema se emplea en casos

que presentan una cierta complejidad téc-
nica, en donde un experto independiente in-
vestiga los hechos del asunto y emite un
dictamen no vinculante sobre el fondo del
litigio.

Mediación y Arbitraje (Mediation
and Arbitration): este sistema tiene lugar
en aquellos casos en donde las partes acep-
tan voluntariamente acudir a la mediación,
pero solicitan un arbitraje si esta no da los
resultados esperados por ellas.

La solución de un conflicto por un mé-
todo alternativo puede adoptar la forma de
una decisión o de un acuerdo entre las par-
tes, en función de la modalidad de que se
trate. 

Generalmente, la mediación, la concilia-
ción y la evaluación imparcial se conside-
ran ayudas para lograr el acuerdo. 

El peritaje, la adjudicación y el arbitraje
conducen a decisiones que pueden ser vin-
culantes o no según las circunstancias y
métodos empleados. 

Las decisiones de algunos defensores del
pueblo son vinculantes; las de otros, sólo
recomendaciones.

Inglaterra y Gales

En materia de consumo en Inglaterra y
Gales, los consumidores que tienen algún
conflicto derivado de la adquisición o con-
tratación de algún producto o servicio pue-
den optar por seguís diferentes vías de
reclamación. La forma de resolver una recla-
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mación va a ser mediante la comunicación
con la empresa o el negocio directamente.
Algunos sectores disponen de sistemas efi-
caces para tratar las quejas a través de un re-
gulador, con funciones de ejecución, o de un
consejo sectorial de consumidores. Muchos
conflictos de consumidores se solucionan di-
rectamente con el comerciante o la empresa
afectada. A menudo, los consumidores tie-
nen que seguir el procedimiento de reclama-
ción previsto por el comerciante, cuando
existe, antes de recurrir a otra modalidad de
solución del conflicto.

Escocia

En Escocia, los consumidores que se en-
frentan a un conflicto no resuelto sobre
bienes o servicios pueden optar por seguir
diferentes vías de reclamación. La forma de
resolver una reclamación antes de que se
convierta en un litigio consiste en contactar
con la empresa o el negocio directamente. 

Los trading standards departments
(departamentos de inspección del co-
mercio) y los Citizens Advice Bureaux
(centros de asesoramiento al ciudadano)
ofrecen muchas posibilidades de ayuda
y asesoramiento. Son competentes para
investigar reclamaciones relativas a

descripciones falsas o engañosas, pre-
cios, pesos y  medidas, créditos al con-
sumo y seguridad de los bienes de
consumo.

Algunos sectores disponen de siste-
mas eficaces para tratar las quejas a tra-
vés de un regulador, con funciones de
ejecución, o de un consejo sectorial de
consumidores, que carece de tales fun-
ciones.

Muchos conflictos de consumidores
se solucionan directamente con el co-
merciante o la empresa afectada. A me-
nudo, los consumidores tienen que
seguir el procedimiento de reclamación
previsto por el comerciante, cuando
existe, antes de recurrir a otra modali-
dad de solución del conflicto.

Irlanda del Norte

En materia de consumo, en  Irlanda
del Norte, los consumidores que se en-
frentan a un conflicto no resuelto sobre
bienes o servicios pueden optar por se-
guir diferentes vías de reclamación. La
forma de resolver una reclamación
antes de que se convierta en un litigio
consiste en contactar con la empresa o
el negocio directamente. Los  trading
standards departments (departamentos
de inspección del comercio) y los Citi-
zens Advice Bureaux (centros de aseso-
ramiento al ciudadano) ofrecen muchas
posibilidades de ayuda y asesoramiento.
Algunos sectores disponen de sistemas
eficaces para tratar las quejas a través
de un regulador, con funciones de eje-

Existen dos organismos que van
a poder emitir recomendaciones
en materia de consumo: la
Oficina de Reclamaciones de los
Consumidores y el Consejo de
seguros
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cución, o de un consejero sectorial de
consumidores, que carece de tales fun-
ciones. En ocasiones, los consumidores
tienen que seguir el procedimiento de
reclamación previsto por el comer-
ciante, antes de recurrir a otra modali-
dad de solución del conflicto.

EN BUSCA DE LA
UNIFORMIDAD DE LOS
SISTEMAS ADR EN EUROPA

Analizados los sistemas ADR de distintos
países de la UE, se concluye que sería con-
veniente una mayor uniformidad y elimina-
ción de obstáculos para poder realizar
reclamaciones en caso de conflictos trans-
fronterizos.

Eliminar los obstáculos por el idioma

Así, sería necesario que todos los países
de la Unión permitieran la presentación de
reclamaciones en caso de conflictos trans-
fronterizos en el idioma nacional del consu-
midor comunitario afectado, para permitir
mayor facilidad a la hora de reclamar sus de-
rechos, esta posibilidad se contempla en Es-
tados como Austria o Grecia. 

Suprimir el cobro de tasas

Otro obstáculo para el que el consumidor
pueda acceder a los servicios de ADR es la
previsión de los estados del cobro de tasas.
La mayoría de los Estados han suprimido el
cobro de las mismas, no obstante países

como Dinamarca, Chipre, Portugal, Suecia
o Reino Unido, si las exigen. Es por ello que,
al efectuar la transposición de la Directiva
11/2013/UE, se debería suprimir dicha exi-
gencia en pro de la defensa del consumidor. 

Eliminar un límite económico para
acceder al ADR

En relación con los límites máximos y
mínimos para que un litigio entre consumi-
dor y comerciante (B2C) pueda ser resuelto
en vía extrajudicial, por un órgano ADR, al
examinar la normativa de los Estados miem-
bros se observan diversos modos de proce-
der. Mientras que en países como Alemania,
Francia, Italia o Grecia, no existe límite al-
guno; en otros tales como Austria (límite mí-
nimo 20€), Bélgica o Portugal si lo
establecen. Una normativa que favorezca el
interés del consumidor debería de abrogar
cualquier límite, máximo o mínimo, que im-
pida que un conflicto B2C pueda resolverse
en vía extrajudicial. 

Obligación de adhesión de los
empresarios

Por otro lado, los Estados Miembros no
prevén la posibilidad de que el comerciante
tenga la obligación de participar en un pro-
cedimiento extrajudicial cuando el consumi-
dor haya optado por solucionar el litigio ante
un órgano ADR, garantizando una mayor
protección de estos. 

Respecto a las resoluciones de los órga-
nos ADR, varía el carácter de las mismas
según los Estados. En Alemania no se prevé
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sanción al comerciante que incumple la de-
cisión que dimana de un órgano ADR; En
Bélgica se distingue entre recomendaciones
(no vinculantes) y resoluciones con carácter
vinculante, en este caso, si se produce el in-
cumplimiento de las mismas, se puede soli-
citar de la Corte su homologación,
ejecutándose como si de una Sentencia se
tratara; En Francia, las decisiones tienen ca-
rácter de recomendación no vinculante,
salvo en el sector bancario; en Italia, la de-
cisión en el caso de la mediación, reviste la
forma de un acuerdo vinculante para las par-
tes, tal que un contrato, e incumpliéndose
por el comerciante dicho acuerdo, el consu-
midor puede acudir a la vía ordinaria e instar
la ejecución forzosa y en caso de arbitraje,
las decisiones son siempre vinculantes, equi-
valiendo a una resolución judicial; en Por-
tugal las decisiones de los órganos ADR son
vinculantes, con el mismo valor que las re-
soluciones de un Tribunal de Instancia. A la
vista de ello, se ha de acoger la solución más
factible a los intereses del la parte más débil
en la contratación, el consumidor. Una reso-
lución del litigio vinculante para el comer-
ciante, previendo mecanismos que, en caso
de incumplimiento de la misma, permitan
exigir su cumplimiento. 

Puesta en marcha de un mecanismo
para la resolución de litigios en la Red

Actualmente solo algunos países de la
Unión han previsto mecanismos destinados a
la resolución de litigios en la red; como en
Austria, que se ha creado el «Internet-Om-
budsman», para reclamaciones relacionadas
con el «Forumshopping» de Internet, así
como sobre conciliación de conflictos, cuyos

servicios pueden solicitarse abonándose
como miembro (la cotización de miembro as-
ciende en la actualidad a 25 euros al año); en
Francia La "Net Médiateur du", Servicio de
mediación du Forum des droits sur l'internet:
MEDIATEURDUNET.FR Forum des droits
sur l'internet; y en Alemania el Reiseschieds-
stelle Verband Internet Reisevertrieb eV Rei-
seschiedsstelle. Pero sin un proceso común
para la tramitación de los procedimientos de
resolución de litigios, y con una protección al
consumidor insuficiente, piénsese que en
Austria sólo puede acogerse a esta protección
el consumidor asociado, previo pago de una
cuota, por lo cual la protección no abarca a la
generalidad de consumidores que utilizan los
servicios de internet en dicho país. El Regla-
mento 524/2013 sobre resolución de litigios
on line en materia de consumo ha de poner
fin a esta falta de cobertura del consumidor
en el momento en que se produzca su aplica-
ción, el 9 de enero de 2016. 

La Directiva ADR ha de dar el impulso
definitivo a la resolución alternativa de
litigios como vía común para los
consumidores europeos

La protección del consumidor, en el mo-
mento previo a la transposición de la Direc-
tiva 2013/11/UE, es diversa en cada uno de
los Estados miembros de la Unión Europea.
Esta Directiva ha de dar el definitivo im-
pulso a la instauración de los métodos de re-
solución alternativa de litigios, garantizando
una protección del consumidor europeo con
idénticas garantías, derechos y facilidad de
acceso independientemente del Estado de la
Unión en el que se halle. 
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Un sistema Europeo complejo y
disperso

Como hemos visto en general,  en los di-
ferentes sistemas ADR establecidos en los
diversos países de Europa conviven inicia-
tivas adoptadas por las empresas o entida-
des del sector financiero (individualmente

o a través de las asociaciones profesiona-
les) con organismo de carácter público o
una institución creada por Ley siendo en
estos casos muy difícil poder encontrar mo-
delos puros de autorregulación del sector o
de intervención completa del Estado. 

Así por ejemplo, en los ADR de ini-
ciativa privada será posible que exista
una cierta intervención de los poderes
públicos en la configuración del ADR,
que pueda ser de mayor o menor intensi-
dad o por otro lado, encontrarnos en
otros países, (como en España) en que el
sector público asume un mayor protago-
nismo, pero que también existen institu-
ciones cuya configuración se deje al
sector privado.

De este modo, puede hacerse una cla-
sificación teniendo en cuanta los sistemas
existentes en los países europeos en cua-
tro grandes grupos por razón de la confi-
guración jurídica del ADR bancario según

el cual, en primer lugar, se encontrarían
los países en los que los ADR son media-
dores/árbitros creados por las propias en-
tidades financieras, que es la opción
mayoritaria en Europa; en segundo lugar,
estaría el modelo creado por el Financial
Ombudsman Service británico, a través
de un organismo de resolución de recla-
maciones como entidad independiente y
separada de los servicios financieros, si
bien coordinada con los supervisores fi-
nanciero y de consumo; en tercer lugar,
cabría hacer referencia a los países en que
la materia financiera o de servicios de in-
terés general no reciben un tratamiento
separado e independiente de las restantes
reclamaciones de consumo; y por último,
los países en que es el supervisor finan-
ciero el que resuelve las reclamaciones.

En atención al principio de autorregu-
lación, las entidades financieras,  ofrecen
a sus clientes  una vía alternativa de tipo
privado y no impuesto por la Ley para re-
solver  los conflictos,  y que consiste en
la designación  por  ellas  mismas  de  un
“mediador”,  que propone  una solución
que,  habitualmente,  es vinculante  para
la entidad,  pero no así para el cliente.
Normalmente,  el hecho de que  sea el
propio sector  quien  realiza la designa-
ción y configuración jurídica  del ADR  es
lo que  hace que suela tener carácter vin-
culante para la entidad financiera recla-
mada, si bien no siempre se produce este
carácter vinculante, resultando también
frecuente que se limite tal vinculación a
las reclamaciones de una cierta cuantía.  

Este modelo de ADR, creado y confi-
gurado por la industria, es sin dudas el

Las decisiones de algunos
defensores del pueblo son
vinculantes; las de otros, sólo
recomendaciones
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mayoritario en Europa en especial en el
sector financiero, y se trata de una figura
cuya adopción por cada entidad es volun-
taria pudiendo regular límites al acceso de
este tipo de servicios de atención al
cliente por ejemplo a través de cuantías.

La experiencia de la red Fin-Net no ha
contribuido a acercar los distintos
sistemas de reclamaciones de cada
Estado

Pero esta variedad existente de sistemas
para la resolución de conflictos extrajudicia-
les como hemos visto, resulta poco eficaz
cuando se trata de resolver  conflictos tras-
nacionales y es por esta razón por lo que y
para ofrecer un acceso a estos sistemas a los
consumidores en el Espacio Económico Eu-

ropeo (en adelante EEE) se creó un sistema
especial de resolución de controversias lla-
mado mecanismo Fin-Net (Red transfronte-
riza de denuncia extrajudicial sobre
servicios financieros) que teóricamente pre-
tendía cubrir los siguientes objetivos:

1.- Ofrecer un acceso fácil al consumidor
a procedimientos de resolución extrajudicial
de conflictos transfronterizos garantizando

la calidad del servicio ofrecido por profesio-
nales cualificados;

2.- Garantizar el intercambio de infor-
mación eficaz entre los sistemas de reso-
lución extrajudicial de conflictos
europeos para conseguir que el procedi-
miento se tramite con la mayor celeridad;

3.- Garantizar que los sistemas adheri-
dos a esta red apliquen un conjunto de ga-
rantías mínimas para la resolución de
conflictos extrajudiciales en los distintos
países.

Esta red sin embargo, tal y como
puede inferirse de las características ex-
puestas  no se caracteriza por contener
normas armonizadas en cada uno de
los Estados miembros. Además no
siempre puede tramitarse en todos los
idiomas de la Unión y se toman como re-
ferencia, el idioma en el que se realizó el
contrato o bien el idioma en el que nor-
malmente se comunica el consumidor
con el proveedor de servicios financieros
contra el que reclama.

Fin-Net ofrece información al afectado
a través de la oficina que se encuentra en

La forma de resolver una
reclamación antes de que se
convierta en un litigio consiste
en contactar con la empresa o el
negocio directamente

Algunos sectores disponen de
sistemas eficaces para tratar las
quejas a través de un regulador,
con funciones de ejecución, o de
un consejero sectorial de
consumidores, que carece de
tales funciones
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su país de origen y le permite ponerse en
contacto con la entidad encargada de re-
solver su litigio de modo extrajudicial
desde su país de origen, aportar la docu-
mentación o recibir información acerca de
los distintos sistemas de reclamación que
existen en cada Estado parte de la EEE. 

Sin embargo, su utilización ha sido mi-
noritaria. Este sistema ha sido muy poco
utilizado por los consumidores, en primer
lugar por su extrema complejidad y en se-
gundo lugar porque no es un canal al que
se le haya dado mucha publicidad por lo
que no es muy conocido por los usuarios. 

La experiencia de la Red Fin Net
está sin utilizar

Por otra parte, se ha pretendido que la
experiencia de los miembros de Fin-Net
en la resolución de conflictos financieros
pueda servir de herramienta para que los
reguladores conozcan los problemas y
deficiencias que puedan presentarse en la
ordenación de estos aspectos en los dis-
tintos países y poder llegar así a una ho-
mogeneización del tratamiento de los
conflictos. Pero hasta ahora esto ha te-
nido poca eficacia práctica real para los
consumidores.

Críticas a las redes europeas de
reclamación

En la práctica Fin-Net resulta una alter-
nativa de resolución de conflictos de con-
sumo poco eficaz. Sus resoluciones, en
ocasiones, no son vinculantes. habría que
modificar su funcionamiento, dotar a la red
con un mayor poder resolutorio. sería clave
que las resoluciones favorables a los consu-
midores fueran vinculantes para los provee-
dores de los países europeos. es un sistema
poco extendido entre los usuarios, la mayo-
ría de los consumidores no conoce su exis-
tencia. es un sistema válido, pero hay que
realizar importantes cambios para garantizar
los derechos de los consumidores en general
y los usuarios de servicios financieros en
particular.

La escasa relevancia del Centro
Europeo del Consumidor

En la actualidad, no sólo en los países ci-
tados anteriormente, sino en cada Estado eu-
ropeo, existen los Centros Europeos del
Consumidor, cuya función es informar y
apoyan al consumidor europeo. Entre sus
funciones principales, que son coincidentes
en lo esencial en todos los Estados de la UE,
destaca intervenir como mediadores en las
quejas y reclamaciones trasfronterizas que
se produzcan en los siguientes casos: 

-Cuando un consumidor nacional de cual-
quier lugar quiera reclamar por un mal ser-
vicio o producto defectuoso contra un
establecimiento o empresa situado en otro
Estado de la UE.

Es necesario eliminar el
obstáculo del idioma en los
conflictos transfronterizos
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- Cuando un consumidor de otro Estado
Comunitario quiere reclamar contra un es-
tablecimiento o empresa de la nación de otro
Estado de la Unión. 

Según su procedimiento, el Centro Eu-
ropeo del Consumidor contactará con los
proveedores y mediarán entre estos y los
usuarios, prestándoles la asistencia lingüís-
tica y técnica necesaria hasta llegar a una
solución satisfactoria o en caso contrario,
les asistirán y les orientarán acerca de los
Sistemas de Resolución Alternativa de
Conflictos Trasfronterizo previo a su paso
a la vía judicial. 

Los consumidores de toda Europa pue-
den contactar directamente a través de CEC

de su país o por vía de otros centros CEC-
Net. En general, la primera actuación de
CEC, al tratar una queja del consumidor
transfronterizo, es publicarla dentro de la
CEC-Net o ponerse en contacto con el co-
merciante directamente por escrito, con el
fin de hacerle cumplir un derecho legal o
de lograr una solución amistosa. Si por esta
vía no se resuelve la queja del consumidor
de manera exitosa, el CEC remite la denun-
cia a un organismo ADR (si está disponi-
ble) como un segundo paso. 

En general, se trata de un organismos
muy poco usado y cuya eficacias es dudosa,
por lo que difícilmente los consumidores
pueden conocer su existencia y recurrir a él.
Su utilidad actual, por tanto, es escasa.

PUBLICACIONES de ADICAE

ADICAE pone al servicio de todos
los consumidores y suaurios unas
publicaciones rigurosas y amenas
que analizan el mundo del consumo

www.adicae.net
Para estar bien informado, descárguese 

estas interesantes publicaciones
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Estudio de la Comisión
Europea sobre sistemas ADR
en la UE

En 2009, la entonces denominada Direc-
ción General de Salud y Consumidores de
la Comisión Europea encargó a Civic Con-
sulting un estudio sobre el uso de la ADR
en la Unión Europea. Este texto vino a
arrojar una visión general de los sistemas
ADR existentes, cómo funcionan y las
principales carencias. Asimismo, evalúa la
conformidad de estos sistemas con las re-
comendaciones que había hecho la Comi-
sión hasta el momento. 

Principales conclusiones

Entre las principales conclusiones de este
completo estudio de casi 600 páginas se
destacan:

■ Fueron identificados 750 sistemas de
ADR para los conflictos entre empresas y
consumidores en Estados Miembros, de los
cuales sólo el 60% estaban notificados a la
Comisión Europea. Las razones de esta
falta de notificación son que se trataba de
organismos que hacía poco que habían co-
menzado su actividad, no son conscientes
de que han de proceder a la notificación, no
perciben ningún beneficio en hacerlo ni
saben a qué institución hacerlo.

■ Se confirma la gran diversidad de me-
canismos de ADR, no en la Unión Europea,
sino también dentro de los Estados miem-
bros. Hay mecanismos públicos y privados,
así como mecanismos mixtos en los que

hay entidades públicas, empresariales y/o
asociaciones de consumidores. 

■ En la gran mayoría de los sistemas de
ADR la participación de las empresas es vo-
luntaria. Sin embargo, también exite un nú-
mero significativo de sistemas en los que es
obligatoria su adhesión.

■ Los sistemas ADR  se pueden clasificar
de acuerdo con el resultado del procedi-
miento. Los hay que emiten una decisión no
vinculante (recomendación), y otros donde
la decisión es vinculante para el negocio,
pero no para el consumidor, o vinculante
para ambas partes. Por último, hay sistemas
de mediación que solo buscan un acuerdo
consesuado. En la práctica, sin embargo,
muchos sistemas ofrecen una combinación
de métodos de resolución. 

■ Los sistemas de ADR son una alterna-
tiva rápida y de bajo coste para los consumi-
dores. La gran mayoría de los
procedimientos son gratuitos para el consu-
midor, o si tienen coste está por debajo de
los 50 euros. La mayoría de los casos de
ADR se deciden en un plazo de 90 días.

■ Los sistemas de ADR han limitado la
resolución colectiva de conflictos. Sólo unos
pocos sistemas proporcionan procedimien-

Los sistemas de ADR en la UE no
tienen, o la tienen muy limitada,
resolución colectiva de conflictos. Los
que existen son complejos y costosos
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tos colectivos representativos. Con más fre-
cuencia los organismos de ADR llevan a
cabo investigaciones colectivas, es decir, si
muchas reclamaciones contra un operador
son similares se someten a la misma inves-
tigación, que puede ceñirse a una muestra de
los casos, para a continuación emitir una de-
cisión común. Entre las principales preocu-
paciones relacionadas con el
funcionamiento de ADR para casos colecti-
vos están la complejidad y coste del proce-
dimiento y el carácter no vinculante de la
decisión.

■ El uso del ADR para conflictos trans-
fronterizos es limitado, sobre todo en el sec-
tor financiero, mientras que donde más se
utiliza es en el caso de los viajes.

■ Los consumidores encuentra varias ba-
rreras para el acceso a los sistemas de siste-
mas de ADR. La barrera más importante es
la falta de la conciencia de la posibilidad de
recurrir al ADR.La fragmentación de los
servicios de ADR en países como Alemania
o el Reino Unido contribuyen a esto. Tam-

bién suponen barreras el incumplimiento por
parte de las empresas de las decisiones no
vinculantes de ADR y la negativa de las em-
presas para entrar en el procedimiento, que
puede en última instancia, minar la con-
fianza de los consumidores en tales sistemas,
así como la ausencia de ADR sectores clave.
Adicionalmente, en los casos transfronteri-
zos se suma el problema del idioma.

Se detectaron muchas carencias

De acuerdo con los datos recogidos por
el estudio, se concluye que los sistemas de
ADR cumplían en el momento de su publi-
cación, en general, con la mayoría de los re-
quisitos establecidos en las dos
Recomendaciones de la Comisión relativas
a ADR, en particular en lo que se refiere a
la independencia, principio de contradic-
ción, los costos, la duración, el papel activo
del órgano de toma de decisiones, la protec-
ción obligatoria de los consumidores, la de-
cisión motivada, el acceso a los tribunales y
la representación legal. Dicho esto, persisten
los problemas en algunas áreas, tales como
la transparencia de los procedimientos, que
se evidencia en que muchos organismos de
ADR no tenían web propia accesible al pú-
blico. Además, en muchos casos, los consu-
midores no tienen facilidad de acceso a la
información sobre el uso, el número, los
tipos de casos y el rendimiento de los siste-
mas de ADR.
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Los consumidores encuentran
como principal barrera el
incumplimiento por parte de las
empresas de las decisiones no
vinculantes
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ADICAE celebró el pasado 30 de octubre de 2014 en el Círculo de
Bellas Artes de Madrid el I Encuentro de Responsables de ADR. En
estas jornadas se contó con la presencia de los responsables de los
Servicios de Atención al Cliente de las grandes empresas, represen-
tantes de organismos reguladores y supervisores (Banco de Es-
paña, CNMV, etc), profesores universitarios y especialistas de
reconocido prestigio en la materia. Todos ellos debatieron sobre la
situación de las vías de resolución de conflictos y propusieron solu-
ciones y alternativas a los sistemas actuales para resolver los pro-
blemas y trabas que se encuentran los ciudadanos a la hora de
reclamar los abusos en consumo. Este capítulo recoge las interven-
ciones más destacadas de las mesas que compusieron esta jornada.
Para ver el vídeo completo de las mismas, puede acceder a través
de este enlace http://blog.adicae.net/reclama-tusderechos/ 2014/10/
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Retos y perspectivas de los
sistemas de resolución
extrajudicial de conflictos
para los consumidores

Ponencia a cargo de D. Joaquín
Revuelta García, Presidente del
Consejo Económico y Social de Sevilla
y profesor titular de Derecho Civil en
la Universidad de Sevilla

La situación actual del arbitraje de
consumo

Existe una serie de cuestiones que en-
marcan perfectamente  la situación actual
del arbitraje de consumo. En primer lugar
nos encontramos con la incertidumbre so-
cioeconómica, y ello está relacionado con
mi creencia antes de llegar a esta ponencia
de que el sistema arbitral de consumo es-
taba al borde del colapso. 

Obviamente todos reconocemos que
estamos ante una situación de crisis so-
cioeconómica, que conlleva que hay
que llevar unos presupuestos restricti-
vos, la reducción del gasto, la reduc-
ción del déficit… Pero si en estos
momentos no llevamos a cabo unas au-
ténticas políticas de consumo, en las
que hay que entender que se garantiza,
y la palabra no es la más adecuada en
este momento, la conmutatividad de las
operaciones o la conmutatividad en las
prestaciones de bienes y servicios en
los que hay un consumidor, y ello va a
implicar la generación de confianza,
obviamente, la recuperación del mer-
cado no va a existir.

Es fundamental que el sistema
arbitral genere confianza para
que contribuya a la pretendida
recuperación del mercado

Acto de Apertura. Don Manuel Pardos Vicente, Presidente de ADICAE; Dª Milagros Yagüe Subdi-
rectora General de Arbitraje y Derechos del Consumidor.; D. Adolfo Sequeira Martín, Presidente
de la Junta Arbitral Nacional de Consumo
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Por lo tanto, es fundamental generar una
confianza fruto de que se garantice, de una
forma o de otra, con lo que podríamos lla-
mar políticas de consumo, la conmutativi-
dad de esos negocios jurídicos que después
van a dar lugar a las posibles pretensiones.
En definitiva, que hay que apostar por la
formación, por la información, por la par-
ticipación en estas resoluciones arbitrales.

Unas resoluciones arbitrales que, obvia-
mente, se han vendido o se nos ha sabido
vender perfectamente como rápidas y gra-
tuitas. Soy Presidente de Colegio Arbitral
en materia de telecomunicaciones, allí
desde que entra un asunto a la Junta Arbi-
tral hasta que se llevan el laudo transcurren
11 meses. El sistema de las juntas arbitra-
les autonómicas es muy complicado, por-
que se entra primer en una OMIC, se entra
en una Junta Arbitral, una Junta Arbitral
que no es competente por la oferta de ad-
hesión al sistema que solamente es a la
Junta Arbitral autonómica, los papeles se
van perdiendo, no van llegando, los pape-
les pasan al Patrimonio Histórico-Artístico
Nacional... 

Sucede que en materia de telecomuni-
caciones, que es una materia conflictiva,
pero de escasa cuantía, se convoca audien-
cia para los de 10 meses, 11 meses o 12
meses, y el consumidor se desatiende, ya

no sabe si le afecta, no se preocupa por la
prueba… Se lo pregunto a los del Colegio:
“¿tú crees que este laudo le interesa a al-
guien?”. No creo que les interese, obvia-
mente.

Entonces, estamos ante un sistema en
el que se ha producido, por diferentes
circunstancias, un deterioro fruto prin-
cipalmente por la falta de recursos, y
para lo que de alguna forma estamos in-
tentando dar con soluciones. Hay que
flexibilizar el sistema, porque no estaba
pensado para lo que hoy día se está lle-
vando a cabo.

Un sistema al borde del colapso

En segundo lugar, estábamos ante el
borde o al borde del colapso; un colapso
en el que han colaborado muchas perso-
nas- Desgraciadamente nos encontra-
mos con muchas carencias en las Juntas
Arbitrales de material y personal.

También hay un problema en cuanto
a que hay que ir a una dignificación y a
un reconocimiento del árbitro- Es algo
fundamental, incluso también una dig-
nificación de las propias sedes Juntas
Arbitrales. Hay que, en definitiva, ven-
der bien el sistema arbitral, porque es-
tamos defraudando las expectativas con
nuestro producto, porque conforme a la
normativa de consumo tiene falta de
conformidad con el que hemos vendido
y algo que daría lugar a la resolución, a
la restitución, a la reparación…

No estamos dando el bien que hemos
prometido, y lo que sucede es que in-

Hay que dignificar la figura del
árbitro e incluso las propias
sedes arbitrales para cumplir
con las expectativas de los
consumidores
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tenta arreglarse a través de organismos
unipersonales, a través de la reducción
de retribuciones de los árbitros, a través
de la acumulación de expedientes en
una misma Audiencia. En definitiva,
vamos a un sistema que puede llegar a
ser un poco más ineficaz todavía.

Una adhesión con muchas limita-
ciones puede ser fraudulenta

En tercer lugar, la oferta pública de
sometimiento tiene un problema, que se
admiten las limitaciones que ponen las
empresas que se adhieren al sistema ar-
bitral. Ahí la labor de las asociaciones
de consumidores ha sido fomentar la
idea del sistema extrajudicial de con-
flictos, en definitiva el arbitraje de con-
sumo. Pero estas ofertas públicas
limitadas, que a veces, a lo mejor limi-
tan más que aquello a lo que se some-
ten, tienen que tener al día la lista de los
aspectos en los que se encuentra limi-
tada la adhesión. Si los árbitros intenta-
mos llevar a cabo la introducción del
principio de equidad a través de la in-
troducción de los principios generales
del Derecho, pues lógicamente a veces
estamos bordeando la limitación a la
oferta pública de sometimiento.

Por lo tanto, mucho cuidado con esas
ofertas limitadas, porque algunas ten-
drán su justificación, otras no la tienen,
y habría que ver si algunas incluso se-
rían fraudulentas, porque es más aque-
llo que se reduce que aquello a lo que
verdaderamente se somete.

Ello también genera también aspec-
tos de competencia desleal. La pegatina
que acredita la adhesión al sistema ar-
bitral es limitada. Esta pegatina tiene
tres puntos, la otra tiene dos... El con-
sumidor, al que también hay que for-
mar, no puede pensar si el
establecimiento al que entra tiene el ar-
bitraje limitado o no, si está sometido o
no está sometido y para colmo existen
cosas como las limitaciones temporales,
que también se las traen.

El problema del número de árbi-
tros

Otro problema que se plantea es el
del número de árbitros. Queremos sim-
plificar, por supuesto, pero si esa sim-
plificación va única y exclusivamente
en la vía de un árbitro único, podemos
estar de nuevo burlando la filosofía del
sistema. Y en último término, está el
tema de la reconvención. La reconven-
ción, que nos dice el Real Decreto  que
puede plantearse hasta el último mo-
mento de la Audiencia, puede llegar en
forma fax en que se recibe la noche an-
terior y supone un nuevo retraso en el
proceso.

Los árbitros, al intentar aplicar
el principio de equidad, muchas
veces bordean la limitación que
ponen las empresas en su
adhesión al sistema
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Ponencia de D. Pablo De La Fuente,
representante de los consumidores en
la Junta Arbitral de Consumo de la
Comunidad Autónoma de Madrid

Reforzar la confianza en el sistema

El Sistema Arbitral de Consumo, desde
mi punto de vista, funciona bien, incluso
diría que funciona bastante bien. Respecto
al decaimiento que se observa,  creo que la
clave para potenciar el sistema arbitral de
consumo consiste en afianzar la confianza
del consumidor en el sistema. La manera,
desde mi punto de vista, de afianzar la con-
fianza del consumidor en el sistema es re-
forzar la información previa que el
consumidor tiene acerca del sistema.

Es habitual en las vistas arbitrales, a los
que acudimos los árbitros, que nos encon-
tramos con la situación de que el consumi-
dor se entera en la misma vista de aspectos
esenciales del proceso. En muchísimas oca-
siones, el consumidor, justo el día de la vista,
cuando se sienta a explicar su caso, se entera
de que no se va a poder conocer de daños y
perjuicios, por ejemplo, que es sobre lo que
versa su reclamación. O se entera de que el
sometimiento de su caso al sistema arbitral
de consumo supone la renuncia a la vía ju-
dicial en el mismo momento de la vista.

El consumidor descubre en la
propia vista de su asunto los
aspectos esenciales del proceso,
y eso mina la confianza en el
sistema

Retos y perspectivas de los sistemas de resoluciónc extrajudicial de conflictos para los consumi-
dores. D. fernando Herrero, responsable de Comunicación de ADICAE;  D. Joaquín Revuelta García:
Presidente del Consejo Económico y Social de Sevilla y profesor titular de Derecho Civil de la uni-
versidad de Sevilla. D. Rodolfo Gómez Gómez: Secretario General de la Junta Arbitral de Consumo
de la Comunidad de Madrid. D. Pablo De La Fuente: Representante de los consumidores en la
Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad Autónoma de Madrid
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Estos son casos que evidentemente minan
la confianza en el sistema, y desde mi punto
de vista, el que más, y se repite con muchísima
frecuencia, es aquel que versa sobre la volun-
tariedad de acudir presencialmente a la vista.
Es muy habitual que el consumidor cuando
llega a la sala se presenta al Colegio y dice:
“¿y dónde está la empresa?” Se le tiene que
explicar que la empresa no acude a la vista,
sino que comparece por escrito. El consumi-
dor muestra su extrañeza y su decepción, ya
que en muchos casos ha tenido que pedir la
mañana libre para acudir a la vista y se lo toma
como un agravio, sobre todo porque en mu-
chísimas de las ocasiones el escrito que pre-
senta la empresa es el mismo escrito que ha
presentado ya hace seis meses; un escrito, que
en muchas de las ocasiones es un escrito tipo
que no responde a las cuestiones concretas
planteadas en el conflicto en el que se conoce.

Las empresas deberían designar
representantes en las vistas

Esto se solucionaría, desde mi punto de
vista, instando desde las administraciones,
desde las Juntas Arbitrales, a que las empre-
sas sometidas a arbitraje, en concreto a las
grandes empresas, designen representantes
que acudan físicamente a las vistas. Básica-
mente, que den la cara, que se expliquen.

Hay una gran compañía de telecomuni-
caciones que lo hace habitualmente, y la di-
ferencia con las compañías que no lo hacen
es abismal, tanto para el desarrollo de la pro-
pia vista y la eficaz resolución del conflicto,
como  para la propia percepción del sistema
por parte del consumidor, que ve que se le
tiene en cuenta y que ve que es una cuestión
seria y que de verdad se le está haciendo
caso. De otro modo, llegamos a la percep-
ción generalizada y cada vez más extendida
entre los consumidores de que las empresas
utilizan el Sistema Arbitral de Consumo
como una alternativa a su Servicio de Aten-
ción al Cliente. Esto, evidentemente, quiebra
la confianza en el sistema porque el consu-
midor está mareado y ya no sabe en quién
confiar. 

La limitación de las adhesiones

Respecto a las adhesiones parciales
al sistema arbitral de consumo, mi po-
sición es contraria. Dicho lo cual, tam-
bién entiendo la postura de una empresa
que diga “si la adhesión al sistema es
voluntaria, me adhiero voluntariamente
pero con estas restricciones”.

¿Dónde se pone el límite? Desde mi
punto de vista, habría que excluir todas
las limitaciones que vacíen de conte-
nido el proceso. Pongo un ejemplo: otra
gran operadora de telefonía móvil de
carácter nacional que entre las exclusio-

La presencia de un representante
de las empresas mejora el
desarrollo de la vista y la
percepción que el consumidor
tiene del sistema arbitral

Habría que excluir todas las
limitaciones que vacíen de contenido
el proceso arbitral
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nes al sistema tiene los terminales mó-
viles; ¿Cómo le explicas eso al consu-
midor, cuando está sentado delante
tuyo, delante del colegio arbitral y le
dices que no se puede hacer nada res-
pecto a los terminales y tampoco con las
facturas de hace 6 meses tampoco, y
sobre daños y perjuicios mucho menos?
Desde mi punto de vista, este tema de-
bería regularse de una manera más res-
trictiva.

El caso del pseudo-arbitraje de
las preferentes de Bankia

Por último y para acabar, no quisiera
dejar pasar la oportunidad de hablar de
las preferentes de Bankia.

En cuanto al pseudo-arbitraje de las
preferentes de Bankia, si la confianza en
el sistema arbitral, tal y como la cono-
cemos normalmente, a veces se tamba-
lea,  ha supuesto ya la puntilla. Es decir,
el consumidor se ha sentido absoluta-
mente indefenso y manipulado. En ADI-
CAE hemos dado cursos de arbitraje de
consumo, tanto a consumidores -muchos
afectados por las preferentes) como a
técnicos, y según estaba avanzando el
curso hacían preguntas, que claro, que
una vez dejaban en evidencia al sistema:
“Si a mí me han sometido el tema de las
preferentes a arbitraje y usted me está
diciendo que arbitraje de consumo no se
pueden conocer de conflictos en los que
se aprecien índice de delito, ¿Entonces
esto qué es? ¿Cómo me lo han llevado
por arbitraje? ¿Qué pasa, que el tema de
las preferentes no tiene ningún indicio
de delito? Desde mi punto de vista sí”.

Otra cuestión. ¿Por qué el arbitraje
de las preferentes ha tenido que ser por
árbitro único? ¿Por qué no se ha podido
hacer un colegio arbitral, donde las aso-
ciaciones de consumidores estemos re-
presentados a través de un vocal de los
consumidores y que contribuiría a gene-
rar confianza en el sistema? La percep-
ción de los consumidores es que ellos se
lo guisan, ellos se lo comen.

El remate final es que el consumidor
no conoce cuáles son los criterios de ad-
misión o inadmisión de una solicitud de
arbitraje en el tema de las preferentes.
“¿Por qué a mí me han dicho que no me
admiten la solicitud y a mi hermano,
que está igual, le han dicho que sí y se
lo han solucionado?”. Es una cuestión
para la que tampoco tengo respuesta.

El arbitraje de las preferentes de
Bankia ha planteado muchas
dudas a los consumidores, para
quienes ha sido un proceso
confuso y con fallas
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La nueva Directiva
2013/11/UE relativa a la
resolución alternativa de
conflictos en materia de
consumo y la experiencia de
otros países en los procesos
extrajudiciales de resolución
de conflictos con
consumidores

Ponencia de Dña. Mª Dolores
Fernández Fustes, Doctora en Derecho
Procesal. Universidad de Vigo.
Coordinadora del Máster de Abogacía
en la Facultad de Derecho de Orense

Una Directiva de mínimos

La Directiva 2013/11/UE es una direc-
tiva de mínimos, que lo que intenta es me-
jorar la confianza del consumidor tanto en
el procedimiento, que sirve para resolver
los conflictos, como también en las enti-
dades que se encargan de resolver esos
conflictos. 

Esto implica que hay que mejorar el
Real Decreto que regula el arbitraje de
consumo. Si bien es cierto que está bien y
que cumple muchos aspectos de la Direc-
tiva, sí que creo que la Directiva puede
servir para mejorar aquellos aspectos del
Real Decreto que son mejorables. En ese
sentido, voy a apuntar algunas cuestiones

que me parecen interesantes en relación a
los principios.

Confianza para mejorar el mercado
interior y el mercado europeo

En primer lugar, la Directiva presta
mucha atención a la importancia de mejorar
la confianza de los consumidores en los me-
canismos alternativos de resolución de con-
flictos, en las entidades que regulan estos
conflictos. Se considera que de esa manera
va a mejorar el mercado interior, y también
por supuesto el mercado a nivel europeo. Si
el consumidor confía en esos mecanismos
que le van a servir para solventar los con-
flictos que le puedan surgir en el ámbito de

consumo, seguramente será más fácil que el
consumo mejore o incremente su consumo.
Es una reflexión que es bastante clara.

Dos vías de resolución de conflictos

Para ello es necesario que se le informe
de todos los procedimientos que existen para
mejorar esta atención que recibe. La Direc-
tiva no habla de un procedimiento especí-
fico, es decir, no se refiere al arbitraje, no se
refiere a la mediación… Desde mi punto de
vista podríamos acudir a las dos, tanto al ar-
bitraje como a la mediación. La Directiva

El arbitraje y la mediación son
los dos mecanismos para
resolver los conflictos a los que
permite acudir la Directiva
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que regula la mediación en los asuntos civi-
les y mercantiles del 2008 claramente dejaba
al margen o fuera la mediación de consumo,
porque precisamente esta Directiva es la que
se refiere a ella.

Si leemos detenidamente la Directiva,
habla de dos mecanismos o de dos posibili-
dades de resolver los conflictos: aquel me-
canismo en el cual se le impone la solución,
que podemos pensar que es el arbitraje, ese
árbitro que se sitúa sobre las partes, por en-
cima de las partes, lo que hace es imponerle
la solución a las partes en conflicto; por otro
lado habla de otro mecanismo de solución
de conflictos que es la mediación, en el cual
las partes son las que llegan ellas mismas al
acuerdo que solvente la controversia que ha

surgido entre ellos. Desde mi punto de vista
la Directiva, como les digo, se puede aplicar
tanto al arbitraje como a la mediación.

Una mediación valorativa con
propuesta de solución

En el caso del consumo, desde mi punto
de vista, la mediación es una mediación va-
lorativa, es decir, ahí es necesario muchas
veces que el mediador proponga una posible

La detallada información al
consumidor sobre cómo y dónde
acudir para resolver un conflicto
de consumo generará confianza
en los procedimientos

Mesa: La nueva Directiva 2013/11/UE relativa a la resolución alternativa de conflictos en materia
de consumo y la experiencia de otros países en los procesos extrajudiciales de resolución de con-
flictos con consumidores. Dña. Iuliana Raluca Stroie. Investigadora del Centro de Estudios y se-
cretaria y editora de la Revista CESCO de Derecho de Consumo de la Universidad de Castilla La
Mancha. Dña. Mª Dolores Fernández Fustes. Doctora de Derecho Procesal. Universidad de Vigo
Coordinadora del Master de abogacía en la Facultad de Derecho de Orense.
D. Guillermo Orozco Pardo. Catedrático de Derecho Civil de la Universidad de Granada y Presi-
dente de la Junta Arbitral de Consumo de Granada
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solución, ¿Por qué? El empresario tiene
unos servicios jurídicos o tiene muchas
veces un asesoramiento jurídico, mientras
que en el caso del consumidor no siempre es
así. El consumidor no muchas veces conoce
cuáles son sus derechos o cuáles son sus
perspectivas en relación con el consumo, por
tanto se hace muchas veces necesario que el
mediador pueda dar una propuesta de solu-
ción para ese conflicto que ha surgido entre
el empresario y el consumidor.

La importancia de informar al con-
sumidor sobre el proceso

Una cuestión muy importante es informa-
ción al consumidor. Tenemos que infor-
marle al consumidor sobrecuáles son las
entidades que puede acudir para resolver
esos conflictos, cuáles son los procedimien-
tos, qué pasa en esos procedimientos, cómo
se desarrollan… De esa manera estaremos

seguramente contribuyendo a la confianza
del consumidor en estos procedimientos y
en las entidades que se van a encargar de re-
solver esos conflictos.

Árbitros con concimientos especializa-
dos

Otro principio muy importante al que se
refiere la Directiva en su art.6 es al conoci-

miento especializado que tienen que tener
las personas que forman parte de las entida-
des. Dentro del arbitraje no solamente entran
aspectos sencillos sino muchas veces unos
asuntos muy complejos que requieren una
especialización por parte de los árbitros. La
Directiva presta especial atención a que la
persona que se encarga del arbitraje o que se
encarga de actuar como mediador tiene que
tener unos conocimientos muy especializa-
dos. Es muy importante regular un Estatuto
del Árbitro y un Estatuto del Mediador en el
caso de que pongamos en marcha la media-
ción del consumo, porque precisamente en
ese Estatuto tendremos que regular cuáles
son los requisitos para acceder a la condi-
ción de árbitro o de mediador, cuál es la for-
mación que tienen que tener, cuáles son sus
deberes, tanto mediador como árbitro, sus
derechos... Porque no solamente tenemos
que hablar de deberes sino también dere-
chos, y también la posibilidad de responsa-
bilidad en la que se podría incurrir. Por
tanto, eso sí que es un aspecto, la regulación
del Estatuto del Árbitro, que se puede mejo-
rar en el Real Decreto.

Cómo garantizar la independencia
del árbitro

Presta también especial atención la Direc-
tiva en la independencia del árbitro y del
mediador. Por independencia estamos refi-
riéndonos a que no haya ningún tipo de
fuerza externa que pueda influenciar sobre
su función de árbitro o de mediador. Una
forma de garantizar la independencia que
apunta la Directiva y que me parece muy
importante es que el árbitro tenga una dura-
ción mínima de dedicación al arbitraje, es
decir, que no le puedan, por ejemplo, rescin-

Un mandato mínimo y una
remuneracióna adecuada pueden
garantizar una mayor
independencia de los árbitros
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dir el contrato simplemente porque a lo
mejor en un arbitraje no ha resuelto como se
creía que tenía que haber resuelto. Si este ár-
bitro tiene una duración mínima, imaginé-
monos de 3 años en el desempeño de su
labor, seguramente tendrá mucha más inde-
pendencia que si de una decisión concreta
va a depender que continúe o no continúe en
su puesto de trabajo.

También presta especial atención la Di-
rectiva a la remuneración. Para que una per-
sona sea independiente, efectivamente tiene
que haber una remuneración adecuada a la
función que está desempeñando. También se
refiere a la imparcialidad, con la que nos re-
ferimos a la independencia del árbitro o del
mediador en un asunto en concreto. La Di-
rectiva no se refiere a qué causas pueden
afectar a la imparcialidad pero creo que
cualquiera de nosotros nos lo podemos ima-
ginar: parentesco, relación de amistad o ene-
mistad, interés en el asunto... El árbitro o el
mediador tienen que poner esto de mani-

fiesto a las partes en cuanto tiene conoci-
miento de esa circunstancia, puesto que se
puede ver ante una causa que afecta a su im-
parcialidad.

La importancia de la información al
consumidor

Otro de los principios importantes es el
de la información. Es muy importante
toda la información que le transmitamos
al consumidor, quiénes son las personas
que se van a encargar del procedimiento,
a qué tipo de procedimiento puede acudir,
si puede acudir primero a la mediación y
después al arbitraje, la voluntariedad para
el consumidor...

También hay que explicar si hay algún
requisito preliminar, porque la Directiva
también menciona la posibilidad de que
antes de acudir a estos mecanismos de re-
solución alternativa de conflictos, tanto el
consumidor como el empresario puedan
intentar solucionar el problema por su
cuenta. Es un requisito de hecho que se
puede establecer en la legislación nacio-
nal, el exigir que antes de que acudamos
a cualquiera de estos mecanismos de re-
solución conflictos, el empresario tenga
que intentar solucionar ese conflicto que
ha surgido entre él y el consumidor.

El principio de eficacia: accesibilidad,
gratuidad y brevedad

Otro principio importante de la Direc-
tiva es el principio de la eficacia, que se
refiere a que el sistema sea accesible.
También es importante, y eso ya ocurre
en nuestro ordenamiento interno, que no
es necesario acudir asistido por abogado
ni asesor jurídico, si bien se ha de infor-
mar convenientemente al consumidor de
cuáles son sus derechos. Se fija también
que es un procedimiento gratuito, pero
que también que es posible establecer un
precio simbólico. Pero hay que tener en
cuenta que el consumidor, precisamente,

El procedimiento gratuito hace
que el consumidor acuda al
arbitraje aunque sea para
reclamar por poca cuantía
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si acude al arbitraje de consumo es porque
no le cuesta dinero. En lo relativo al
plazo, en un plazo de 90 días tendrá que
resolverse el conflicto.

El principio de equidad

El principio de equidad, desde un punto
de vista procesal, es el principio de igualdad
y de contradicción. Las partes tiene que estar
en una situación de igualdad, tanto el empre-
sario como el consumidor y darles la posi-
bilidad de contradicción, es decir, cada una
de las partes tienen que tener la posibilidad
de manifestar cuáles son los hechos que les
han llevado a ese conflicto y también, qué
es lo que le solicitan en relación con el pro-
cedimiento al que se someten.

Cuando hablamos de igualdad y de con-
tradicción tenemos que explicar  claramente
al consumidor que si acude a un arbitraje, el
laudo es obligatorio y es de obligado cum-
plimiento; que si acude a un procedimiento
de mediación, este se caracteriza es por la
voluntariedad, es decir, yo decido si acudo
a la mediación, decido si continúo en la me-
diación e incluso, antes de que se resuelva o
de que se acuerde algo, también puedo de-
cidir apartarme de la mediación.

Libertad para elegir qué vía se
quiere tomar

El principio de libertad es lo que se co-
noce normalmente como las cláusulas de ad-
hesión. No se puede a través de un contrato
tipo obligar al consumidor que ante todo li-
tigio que le surja con un determinado em-
presario tenga que acudir a un arbitraje o a
una mediación. La Directiva en este sentido

es muy clara y nos dice que si el acuerdo de
someterse a esos mecanismos alternativos
de conflicto es anterior al litigio, y además
veta la posibilidad que tiene el consumidor
de acudir a los tribunales, pues no se debe
de tener en cuenta, es decir, debemos de
velar siempre porque las grandes compañías
no puedan, a través de esos contratos que
nos hacen firmar con tanta letra pequeña,
meter la obligatoriedad de acudir a uno u
otro sistema de resolución de conflictos.
Algo que, desde mi punto de vista, para el
consumidor sí que tiene que ser voluntario.

Ponencia “La experiencia de otros
países en los procesos extrajudiciales
de resolución de conflictos con
consumidores”. A cargo de D.
Guillermo Orozco Pardo. Catedrático
de Derecho Civil de la Universidad de
Granada y presidente de la Junta
Arbitral de Granada

La Directiva 2013/11 nos va a obligar a
cambiar de perspectiva. En España, teníamos
configurado el sistema arbitral de consumo,
que incluye la mediación, como un mecanismo
de protección de los derechos del consumidor
y ahora de lo que nos habla la Directiva, es del
sistema de resolución alternativa de litigios.

Esto quiere decir que compete a todo lo que
es la fase precontractual de negociación del
contrato, la fase de perfección del contrato,
cuando se presta el consentimiento y se deter-
mina el objeto y existe causa, la fase de ejecu-
ción del contrato, pero también la fase de
responsabilidad. La responsabilidad va intrín-
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secamente vinculada al débito en el contenido
del contrato, y es un efecto directo del contrato
junto al débito porque es el mecanismo de co-
bertura y garantía del cumplimiento y así lo
dice el Código Civil.

La mediación como vía complemen-
taria

Nosotros estamos hablando de media-
ción y arbitraje, mediación es una vía
complementaria de acceso a la justicia, el
arbitraje es un equivalente jurisdiccional,
pero ambos tienen unos controles, tienen
los requisitos, los principios que funcio-
nan como mandato y que rigen la estruc-
tura y el funcionamiento de los órganos
de mediación y de arbitraje. Tienen algún
procedimiento, que no está bien regulado
y que hay que regular. Cataluña acaba de
dictar un Decreto que regula el procedi-
miento de mediación, pero a qué espera
el Estado para dictar el suyo, ¿a que haya
otras 29.000 leyes de mediación?

Control de las mediaciones

El acuerdo de mediación para ser eje-
cutivo tiene que ir a homologarse ante
notario, aunque no nos han dicho que lo
debe ser: la decisión de homologar o no,
cabe recurrirla. Si el acuerdo ese, en una
fase de mediación, en un pleito que se
está conociendo en un Juzgado, pasa por
la autoridad judicial. Luego el acuerdo de
mediación tiene su control de garantía de
calidad, en términos procedimentales,
formales y de contenido. No digamos en
el ámbito de lo que es el arbitraje, tene-
mos unos requisitos de formación y de
idoneidad en los árbitros… la honorabi-

lidad, la formación, los conocimientos, la
independencia, la imparcialidad, los de-
rechos de recusación, el deber de absten-
ción, y que eso lo refuerza todo la
Directiva, y luego tenemos un control del
contenido del laudo por parte de la auto-

ridad judicial. ¿Quién está cerrando el
derecho de acceso a la jurisdicción?  Si
lo cerraban cuando metían aquellas cláu-
sulas que se ponían en los contratos como
cláusula predispuesta, siempre con letra
pequeña y en la última página.

Ejemplo de un sistema donde la
mediación y el arbitraje sean
obligatorios 

Portugal tiene una Ley de 26 de junio
del año 96, que nosotros no tenemos, que
es la Ley que regula la protección de los
usuarios de servicios públicos esenciales,
como ustedes saben, nuestra administra-
ción pública ha descubierto que los ser-
vicios públicos son un negocio y han
creado empresas, o los han enajenado en
régimen de concesión ¿y qué sucede?
Que han llegado los abusos. 

En Portugal son servicios públicos
como el abastecimiento de agua, el de

En Portugal son servicios
públicos el abastecimiento de
agua, el de energía eléctrica, el
de gas y el de telefonía... ¿Por
qué no los crédito hipotecarios?
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energía eléctrica, el de gas y el de telefo-
nía… ¿Por qué no hablamos del crédito
hipotecario? Es algo básico para el ac-
ceso a la vivienda. Pues entonces nos-
otros deberíamos tener una Ley de
Servicios Esenciales, que en su momento
pase a integrarse dentro del Código de
Consumo, que extreme las garantías en
favor del consumidor.

Una legislación específica de servi-
cios públicos esenciales

De manera que habría que tener una le-
gislación específica para los servicios públi-
cos esenciales, los preste la administración
o lo presten empresas públicas que son pri-
vadas en el régimen de participación o en ré-
gimen de concesión, como tienen ellos, con
un régimen jurídico mucho más estricto en
el que, como sucede en Portugal, se dicte
una Ley como la de 2011 que les dice “los
litigios de consumo en el ámbito de los ser-
vicios públicos esenciales quedan sujetos al
arbitraje necesario, al arbitraje obligatorio
cuando por opción expresa de los usuarios,
que sean personas singulares, sean someti-
dos a apreciación de un Tribunal arbitral en
los centros de arbitraje de conflicto legal-
mente autorizado”. El primero que tiene que
demostrar que cree en esto es el Estado es-
pañol, y sus Comunidades Autónomas, y sus
Ayuntamientos, y sus Diputaciones, son los
primeros que tienen que demostrar que se
han creído esto y que están dispuesto a cum-
plirlo porque si ellos no lo cumplen ¿lo van
a cumplir los empresarios? No.

El ejemplo de la ley argentina de
2014

Argentina acaba de dictar una Ley. En
Argentina como ustedes saben hay muchas
multinacionales cometiendo abusos sin
cuento, solución, una Ley (Ley 26993 de
2014) que crea 3 grandes estructuras de pro-
tección del consumidor: crea el llamado CO-
PREC, es decir, crea el Servicio de
Conciliación Previa en las Relaciones de
Consumo que básicamente es un servicio
gratuito y público de mediación al que podrá
acceder el consumidor si quiere y obligato-
rio para las empresas y profesionales. Pero
fíjense porque en primer lugar, por supuesto
regula todo lo que es la asistencia letrada no
obligatoria lo que es el deber de la adminis-
tración y de las Asociaciones de Consumi-

dores de asesorar al consumidor, crea un
sistema de homologación, crea un sistema
de fundamentos económicos para que se
pueda pagar a los conciliadores, y que no se
acostumbren como aquí en no pagar nada a
nadie, pero yo les voy a leer un par de artí-
culos de este sistema de conciliación.

Controles rigurosos en la normativa
argentina

Incomparecencia: “multa del proveedor,
el proveedor o prestador debidamente ci-
tado que no comparezca a una Audiencia

En Argentina han creado la
jurisdicción de consumo, unos
órganos jurisdiccionales
especializados en materia de
consumo
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tendrá un plazo de 5 días para justificar su
incomparecencia. Si no lo justifica, se da
por concluida la conciliación y entonces el
conciliador dispondrá la aplicación de una
multa a la empresa no compareciente. De
esa multa se destinará una tercera parte a
satisfacer la pretensión del consumidor, el
resto se incorpora a un fondo que se crea ”.
De modo y manera que mucho más allá de
un sistema punitivo, es más allá que aquello
que tienen en Portugal que son los fondos de
garantía sectorial, es decir, cuando se multe
por la administración pública a un sector,
por ejemplo telefonía porque hay muchos
reclamados en ese sector, se les impone las
multas y no se la lleva la Hacienda Pública,
sino que van a parar a fondos que se consti-
tuyen para cubrir supuestos de insolvencia

en indemnizaciones a consumidores en esos
sectores.

La figura del auditor en las rela-
ciones de consumo

El auditor de las relaciones de con-
sumo: es un jurista nombrado por con-
curso oposición y que tiene un papel
fundamental aquí también, porque este ya
puede, como autoridad administrativa
constituida, dictar resoluciones vinculan-
tes en supuestos de incumplimiento o le-
sión de los derechos de los
consumidores, por supuesto también se
puede recurrir, como se puede recurrir el
acuerdo.

Mesa: La resolución extrajudicial de conflictos en el sector financiero.
Dña. Cristina Méndez de Luarca Pardo. Jefa de la División de Transparencia y Buenas Prácticas
del Departamento de Conducta de Mercado y Reclamaciones del Banco de España.  Dña. Ana Isa-
bel Bayón. Subdirectora del Departamento de Inversión de la Comisión Nacional del Mercado
de Valores (CNMV)
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De manera que, si vamos a hacer un
Proyecto de Ley o un Anteproyecto, que
no lo escondan, que lo saquen, que lo ve-
amos, que lo debatamos, que participe-
mos todos… que podemos opinar sobre
esto y que no nos encontremos el texto ya
hecho, y luego viene la crítica y el que se
podía haber mejorado o no mejorado. 

La resolución extrajudicial de
conflictos en el sector
financiero: Los sistemas de
resolución en el ámbito del
consumo financiero. La gran
cuestión pendiente para los
consumidores

Ponencia a cargo de Dña. Ana Isabel
Bayón. Subdirectora del
Departamento de Inversión de la
Comisión Nacional del Mercado de
Valores (CNMV)

La orden que regula el procedimiento de
reclamaciones en vía administrativa entró en
vigor el pasado mes de mayo de 2013, y es-
tablece con carácter general y para todo el
ámbito financiero, el cauce administrativo a
través del cual se debe llevar a cabo la aten-
ción y resolución de reclamaciones en este
ámbito.

La regulación del sistema de recla-
maciones en el sector financiero 

Esta Orden Ministerial da cumplimiento
a lo establecido en la Ley 2 del año 2011,
que daba una nueva redacción al mandato
previsto en la Ley 44 de 2002 y que ya en-
tendió en este momento que los servicios de
reclamaciones de los organismos superviso-
res, Banco de España, Dirección General de
Seguros y Fondos de Pensiones y la propia
CNMV, eran los órganos adecuados para
atender y solucionar las reclamaciones que
podían presentar los clientes financieros. 

Además, habilitó al Banco de España y a
la CNMV para dictar dentro de su ámbito de
competencia las normas precisas necesarias
para el desarrollo y ejecución de esta norma.
Así, en el ámbito del Mercado de Valores,
se publicó la Circular 7, en septiembre de
2013, en el que ya adapta dicha norma a la
organización y funcionamiento del Servicio
de Reclamaciones de la CNMV y al marco
regulador del Mercado de Valores.

Quiénes pueden presentar una
reclamación

En esta normativa nos indica, o nos ex-
presa quién y cómo se puede presentar una
reclamación. Todos los usuarios de servicios
financieros, es decir, las personas físicas o

Podrán presentar reclamaciones
las entidades o personas que
representen los intereses
individuales de estos usuarios,
como las Asociaciones de
Consumidores
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jurídicas, españolas o extranjeras que debi-
damente identificadas ostenten la condición
de usuario de un servicio financiero que son
prestados por las entidades supervisadas por
CNMV, Banco de España o Dirección Ge-
neral de Seguros y Fondos de Pensiones.

También podrían presentarlas las entida-
des o personas que representen los intereses
individuales de estos usuarios. En este ám-
bito concreto de los usuarios, la Circular de
la CNMV, en el ámbito del Mercado de Va-
lores, digamos que concreta un poco más
quién puede o quién está legitimado a pre-
sentar reclamaciones y lo limita, aunque es
lógicamente la práctica mayoría, a los inver-
sores minoristas, es decir, queda fuera del
ámbito del procedimiento establecido en

esta norma, los clientes que hayan sido cla-
sificados por la entidad, como cliente profe-
sional o contraparte legible de acuerdo con
lo previsto en la Ley del Mercado de Valo-
res. Esta Ley lo que hace es presumir que
estos clientes, profesionales o contraparte le-
gible, que tienen la experiencia, conocimien-
tos y cualificación necesaria para tomar sus
propias decisiones de inversión, y por tanto,
ser conscientes o ser conocedores correcta-
mente de los riesgos que están asumiendo.

Lógicamente, también podrían presentar

las reclamaciones las asociaciones o las en-
tidades de intereses colectivos y que estén
legalmente habilitadas. 

Las entidades deben proporcionar
un folleto para reclamar

Las reclamaciones se pueden presentar
por escrito, o sea en soporte físico digamos,
tanto Banco de España como CNMV, bueno
CNMV incluso lo ha incluido ya como
anexo de su Circular, ha puesto en disposi-
ción un formulario para tratar de facilitar la
tarea del inversor que trata de incluir el con-
tenido mínimo de las reclamaciones que ve-
remos más adelante. Este formulario está
disponible tanto en las propias oficinas, en
los registros, en las oficinas que tiene
CNMV, en Banco de España, lógicamente
en su sede, como en la página web que tiene,
que se puede descargar y que en todo caso
va a tener que ser facilitado por las entida-
des, bien a solicitud del propio cliente y en
todo caso, y de oficio, cuando se presente
una reclamación al Servicio de Atención al
Cliente. Insisto, lo que se pretende es facili-
tar conocer los requisitos o el contenido que
tiene que incluir la reclamación.

Las reclamaciones por vía elec-
trónica

El uso del formulario de
reclamaciones es voluntario en
reclamaciones individuales y
obligatorio cuando se trate de
reclamaciones colectivas

El reclamante tiene que
acreditar la fecha en que ha
presentado su reclamación antes
de acudir al Servicio de
reclamaciones de los organismos
reguladores en materia
financiera

Estudio Juridico ADR 2014 VERDE_Maquetación 1  26/12/2014  11:25  Página 106



ENCUENTRO DE RESPONSABLES DE RESOLUCIÓN DE EXTRAJUDICIAL DE CONFLICTOS

107ADICAE

También existe la posibilidad de presen-
tarla por medios electrónicos, precisamente
la Circular que les he comentado, a partir del
1 de junio del 2014, en este caso, ha desarro-
llado ya un formulario electrónico a través
de su sede y registro electrónico, accediendo
a través de la web, hay lo que es la sede elec-
trónica y registro de la CNMV y hay lo que
llamamos la zona libre, en el que se puede
descargar el formulario electrónico y remitir
telemáticamente a la CNMV.

Este formulario va a ser voluntario en re-
clamaciones individuales y va a ser obliga-
torio cuando se trate de reclamaciones
colectivas, sería las que en el único expe-
diente que se va a tramitar, se recogen varias
reclamaciones de diversos reclamantes
siempre que haya pues un contenido u ob-
jeto similar y contra la misma entidad,
siendo obligatorio, el representante que la
presenta va a tener que estar dado de alta en
el sistema de cifrado de la CNMV con ca-
rácter previo.

En las opciones en individual, precisa-
mente a parte de poder remitirla telemática-
mente con el certificado o DNI electrónico,
se ha tratado de facilitar y fomentar su utili-
zación, utilizando únicamente el correo elec-
trónico del interesado y una clave de 8
caracteres. De esta manera, quién acepta que
la comunicación se haga a través de este
medio va a poder tener por medios telemá-
ticos la consulta del estado de tramitación de
su reclamación y también, transmitimos o
comunicamos, que si se elige o se opta por
este sistema o medio de comunicación, cual-
quier a otra documentación, bien por inicia-
tiva propia del reclamante o porque fuera
requerida por la CNMV para la adecuada

cumplimentación del expediente, tendría
que realizarse a través de este medio.

Demasiados formalismos

Antes de presentar la reclamación ante
los servicios de reclamaciones competentes
hay que haberla formulado ante la entidad
financiera. Aquí es muy importante, al ob-

jeto de poder acreditar el cumplimiento, que
el escrito o el formulario que se utilice vaya
dirigido al Servicio de Atención al Cliente
de la entidad. Hay en ocasiones que el recla-
mante lo que nos presenta es una petición de
documentación que ha hecho en la oficina,
y eso lógicamente no cumpliría el requisito
del SAC, lo que origina además el problema
esa petición de documentación y debería
acudir al SAC para poner de manifiesto que
la oficina no le ha atendido en su petición de
documentación.

Luego va a ser muy importante poder
acreditar la fecha y su presentación efectiva
porque para poder admitir la reclamación o
bien nos presenta la respuesta facilitada por
el Servicio de Atención al Cliente, que ló-
gicamente sería no satisfactoria para el
cliente, o se debe de poder acreditar que
han transcurrido 2 meses desde su presen-
tación. Por eso es muy relevante que el re-

A la hora de presentar las
reclamaciones, es conveniente
que se aporten cuántos
documentos se considere que
pueden acreditar los hechos que
se plantean
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clamante, a la hora de acreditar esa entrega,
pues si bien utilice incluso las oficinas de
la propia entidad reclamada presentando la
reclamación dirigida al Servicio de Aten-

ción al Cliente y se lleve una copia sellada
por la oficina con la fecha en que ha pre-
sentado dicho documento.

Otro medio pues podía utilizar es formu-
larla o remitirla por correo mediante acuse
de recibo, de manera que empezaría a com-
putar ese plazo desde la fecha en que se ha
dado acuse de recibo. Por supuesto la pro-
pia carta en su caso, que el Servicio de
Atención al Cliente hubiera podido dirigir
al reclamante poniendo de manifiesto que
tiene ya la reclamación en su poder.

Únicamente insisto, cuando se pueda
acreditar uno de estos dos aspectos, que
han transcurrido 2 meses o que le han con-
testado, es cuando se podría presentar la re-
clamación en el Servicio de Reclamaciones
competente. 

La ventanilla única para agilizar
reclamaciones

Es cierto que tenemos ventanilla única,
es decir, se puede presentar en cualquiera

de los servicios de reclamaciones, y en fun-
ción, no de la entidad contra la que se re-
clama, sino con la naturaleza del producto
o servicio de prestado, es donde dirimimos
digamos la competencia de un Servicio de
Reclamaciones u otro. Suelen llegarnos
muchas reclamaciones a la CNMV proce-
dente del Servicio de Reclamaciones del
Banco de España porque las entidades re-
clamadas suelen ser las entidades de cré-
dito, pero en la medida que el producto de
inversión que genera la queja, la reclama-
ción, se ha hecho un producto de inversión,
va a ser competente la  CNMV.

Cómo rellenar una reclamación

Los datos que deben contener una recla-
mación. Aquí debo insistir en la recomenda-
ción, aunque no es exigible, de utilizar los
formularios que los Servicios de Reclamacio-
nes ponemos a disposición del público. Ló-

gicamente tiene que haber una identificación
del reclamante, nombre, apellidos, denomi-
nación social de la entidad, NIF o CIF, un do-
micilio de notificaciones y en caso de que no
se presentara personalmente sino que utilizara
un representante, la identificación de ese re-
presentante y una acreditación de esa repre-
sentación por cualquier medio adoptado en
derecho, es decir, no tiene por qué ser un
poder público, basta con que el formulario es-

No probar que la reclamación
previa ante el Servicio de
Atención al Cliente puede ser
razón para que el Banco de
España o la CNMV nos inadmita
la reclamación

No se podrá reclamar si han
transcurrido más de 6 años
desde que se produjeron los
hechos
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crito venga firmada por ambas partes, por el
interesado y por el representante, o cualquier
documento adjunto en el que el reclamante
está facultando al representante a tramitar el
expediente con el Servicio de Reclamaciones.

Lógicamente tiene que identificar,
nombrar, a la entidad o entidades contra
las que se reclama y la identificación de la
oficina implicada, tiene que estar el mo-
tivo de la reclamación de una forma con-
creta y clara, no vaguedades o digamos
como muchas historias, sino los motivos
concretos que devienen de la reclamación,
y por nuestra parte dentro del ámbito del
Mercado de Valores, va a ser elemento
también esencial la fecha en que se produ-
jeron los hechos y la acreditación del cum-
plimiento del trámite previo ante el SAC
según lo que hemos comentado anterior-
mente, pues bien podemos acreditar que
han transcurrido 2 meses sin que se haya
obtenido respuesta del SAC, digamos el
escrito del SAC, en su caso, si se ha dene-
gado la admisión por los motivos que ellos
tuvieran recogidos en su Reglamento o
bien lógicamente por esa respuesta no sa-
tisfactoria para el reclamante. 

Causas de inadmisión de una
reclamación

Los motivos por los que se puede inad-
mitir una reclamación son:  falta de com-
petencias, puede ser que las cuestiones
que se someten al Servicio de Reclama-
ciones estén sometidas ya a un trámite ju-
dicial o se haya ido a Tribunal o esté
sometido a un tema de arbitraje o haya
sido ya resuelto por ellos. Puede ser que
la controversia se trate en valorar o se

haga una valoración de la cuantificación
económica que ese daño o esa actuación
de la entidad le ha dado al reclamante. 

Puede ser que se presente la reclamación
por un hecho que obliga a que se haga una
prueba que solamente se pueda hacer por
ámbito judicial, hemos tenido  algún caso
de alguna reclamación que exclusivamente
se presentaba porque ponían en duda que la
firma que aparecía en ese contrato fuera de
esa persona. Eso implica hacer una prueba
pericial caligráfica, que eso solamente
puede ser sometido, amparado, en un tema
judicial, con lo cual no seríamos nosotros
competentes para valorarlo.

Exclusiones a la hora de reclamar

No acreditar el trámite previo ante el SAC
de la entidad, como hemos dicho, bueno que
se planteen reclamaciones cuando realmente
son consultas o piden información sobre cau-
ces para dónde ejercer sus derechos, en el ám-
bito del Mercado de Valores,  hemos tenido
o digamos ha sido habitual, que nos presen-
taran reclamaciones contra sociedades emi-
soras, contenido incorrecto del folleto, precio
de conversión no adecuado a tal… esas cues-
tiones no están incluidas dentro del procedi-
miento de reclamaciones del que estamos
hablando al que lógicamente si se les va a dar

No estamos hablando sólo de la
resolución de conflictos cuando
ya se ha producido el problema,
la protección al cliente es muy
anterior: información,
publicidad, difusión de
derechos, etc

Estudio Juridico ADR 2014 VERDE_Maquetación 1  26/12/2014  11:25  Página 109



ENCUENTRO DE RESPONSABLES DE RESOLUCIÓN DE EXTRAJUDICIAL DE CONFLICTOS

110 ADICAE

el curso facilitando la información necesaria
para que pueda ejercer los derechos  que el
consumidor considerara oportunos.

Plazo para reclamar

Y dejo para el final el que es un poco más
novedoso con esta nueva normativa que es el
transcurso del plazo para reclamar, básica-
mente es que estén prescritas las acciones o de-
rechos previstos en contratos o en normativa
que lo regula, pero y en todo caso, y es lo más
relevante, si han transcurrido más de 6 años
desde que se produjeron los hechos. Esto es si
la contratación del producto sobre el que se
quiere reclamar es del año 2003 y no se ha pre-
sentado la reclamación hasta el 2013, no va a
poder ser admitida a trámite por la CNMV.

El Servicio de Reclamaciones ad-
vierte de las faltas de docu-
mentación o  alegaciones

En cualquier caso, no se cumplen los requisi-
tos, están incompletos, sin nos dirigimos, se dirige
el Servicio de Reclamaciones una comunicación
al reclamante pidiéndole que subsane o aporte las
alegaciones que estime oportunas a las causas de
inadmisión que se les pone de manifiesto para
que en el plazo de 10 días hábiles procedan a sub-
sanar, si no subsanan, o sea la falta de contesta-
ción, se entendería por desistido el expediente, y
si no subsana se mantienen  las razones de no
subsanación. Si cumple los requisitos se inicia ya
el procedimiento con la apertura del inicio del ex-
pediente que se comunica al interesado en un
plazo de 10 días hábiles. De forma simultánea, la
reclamación y documentación se traslada a la en-
tidad reclamada para que en el plazo de 15 días
hábiles presente las alegaciones y documentación

que estime conveniente.  De forma simultánea a
la remisión al Servicio de Reclamaciones, la en-
tidad reclamada va a tener que remitir esas ale-
gaciones al reclamante informándole del plazo

del que dispone, 15 días hábiles, para ejercer su
derecho de réplica a esas alegaciones, que en su
caso, ese derecho de réplica se presentaría en el
Servicio de Reclamaciones competente. En caso
de que hubiera discrepancia entre las dos versio-
nes, será la entidad, mediante petición que haga-
mos a ella, la que tenga que fundamentar sus
alegaciones.

Allanamiento de las entidades

Puede terminar antes del plazo máximo
previsto en la norma, bien porque haya un
allanamiento de la entidad a las pretensio-
nes del reclamante, el señor pide que le de-
vuelvan la comisión X, la entidad se allana
y le devuelve la comisión X, cerramos el
expediente. Hay un avenimiento entre las
partes, llegan a un acuerdo por el cual dan
por cerrada la incidencia.

Puede ser por desistimiento del propio
reclamante en cualquier momento, y en
caso contrario, ya lo que haríamos es que
en el plazo máximo de 4 meses, somos
conscientes de que vamos con muchísimo

Los mecanismos que tienen los
supervisores nacionales para
exigir que se cumpla, si en una
Ley se les dice que no es
obligatorio, son francamente
reducidas
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retraso, hemos puesto los medios adecua-
dos para que esto vuelva a tener digamos la
agilidad que se debe y finalizaría con un in-
forme motivado donde el Servicio de Re-
clamaciones concluiría sobre la actuación
de la entidad, si se ha ajustado o no a las
normas aplicables en la conducta de la en-
tidad y a las buenas prácticas.

Un mes para que la entidad recti-
fique si tiene razón el consumidor 

De todas maneras se han puesto los me-
dios, incluso con los sistemas telemáticos,
creemos que va a ser una medida de avance y
esperamos que para, como muy tarde, el pri-
mer trimestre del año que viene pongamos en
plazo ya las reclamaciones.

Cuando termina un informe que es des-
favorable a la entidad, pues les pedimos que
nos comuniquen en el plazo de 1 mes desde

la notificación de ese informe, si están de
acuerdo o no a las consideraciones y con-
clusiones expuestas en el informe y aporten,
si fuera el caso, la justificación documental
de que hubieran rectificado con el cliente. 

Ponencia a cargo de Dña. Cristina
Méndez de Luarca Pardo. Jefa de la
División de Tranparencia y Buenas
Prácticas del Departamento de
Conducta de Mercado y Reclamaciones
del Banco de España

Es interesante destacar el informe de la
Subcomisión Parlamentaria sobre transpa-
rencia y la información de productos finan-
cieros e hipotecarios de las entidades de
crédito que se publicó en noviembre de
2013, en el que entre otras conclusiones in-

Mesa: La resolución extrajudicial de conflictos en el sector financiero
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teresantes por lo que nos afecta a nosotros
he destacado dos principales.

Una de ellas es que esta Subcomisión pro-
puso al Gobierno la implantación de un sis-
tema de resolución de conflictos alternativa a
la vía judicial que fuese rápido y eficiente.
Además, es la primera vez que se reclama al
Gobierno la adopción de medidas alternativas
a la vía judicial en el ámbito financiero que
pretenda tener una rapidez, una agilidad y una
eficiencia en su funcionamiento. Además
también contienen una conclusión interesante
en lo que se refiere al tema de los Servicios
de Atención al Cliente y cita la Orden Minis-
terial de 2004 diciendo que se debe reforzar
en lo que se refiere a las obligaciones de las
entidades respecto de la información que
debe facilitar a los usuarios respecto a los de-
rechos que tienen para poder reclamar o para
poder presentar quejas ante las mismas.
Ambas cuestiones son atinadas y ya en 2013
se vislumbraba que de alguna manera debía-
mos caminar hacia sistemas más eficaces.

Propuestas hacia un sistema vincu-
lante de resolución de conflictos

El segundo hito que destacado aquí, que
también es interesante, es más reciente, es de
2014 y es una Proposición No de Ley de la
Comisión de Economía y de Competitividad
del Congreso a través de la cual, entre otros
dos puntos, se instaba al Gobierno a promo-
ver reformas necesarias para que las partes en
conflicto se acojan voluntariamente a un sis-
tema vinculante de resolución de conflictos.
Este es un tema que también se ha tocado al
principio respecto a la eficacia de nuestros in-
formes, si tienen carácter vinculante o no, es
evidente que no lo tiene porque no se lo re-

conoce el ordenamiento jurídico, por lo tanto
la eficacia que tenemos nosotros, los Servi-
cios de Reclamaciones, a los que se critica por
ser poco eficaces, no es ni más ni menos que
la que le reconoce el ordenamiento jurídico. 

Las resoluciones de los órganos ad-
ministrativos no son vinculantes

Somos lo eficaces que nos permite el or-
denamiento jurídico, si nuestras resoluciones
no tienen carácter vinculante, los mecanismos
que tienen los supervisores nacionales para
exigir que se cumpla, si en una Ley les dice

que no es obligatorio, son francamente redu-
cidas. De modo que hay aquí, en esta Propo-
sición No de Ley ya se apunta la cuestión del
carácter vinculante de las resoluciones de
conflictos, pero si se dan cuenta dice que, las
partes se han de acoger de forma voluntaria a
un sistema vinculante. Se habla mucho de los
sistemas vinculantes, pero no se recuerda la
razón por la que no tenemos un sistema vin-
culante, y es que tenemos una tacha constitu-
cional al respecto.

Una comparativa con la Ley de Or-
denación de Transporte Terrestre

Hace unos años la Ley de Ordenación de
Transporte Terrestre establecía un sistema
vinculante de resolución de conflictos para

La normativa de 2014 sobre
reclamaciones en el sector
financiero se ha quedado
obsoleta y necesita ser
reformada
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ambas partes. Los artículos que regulaban
este sistema fueron recurridos ante el Tribu-
nal Constitucional, y el Tribunal Constitucio-
nal concluyó que se trataba de un artículo
anticonstitucional porque prohibía el acceso
a la tutela judicial efectiva de las personas fí-
sicas o jurídicas afectadas por ese carácter
vinculante, de modo que tenemos una tacha
constitucional. Ya aquí, el Congreso está
apuntando a una cuestión que es interesante
que nadie menciona, quizá porque nadie co-
nozca o porque no se tiene interés en sacar
pero desde luego, el establecer sistemas vin-
culantes tiene complejidades.

El Gobierno debe analizar las posi-
bilidades de mejora del actual sis-
tema institucional de protección al
cliente

Y el tercer hito que quería señalarles, tam-
bién es muy interesante porque ya está en una
norma en vigor que es la Ley de Ordenación,
Supervisión y Solvencia de las Entidades de
Crédito, se publicó hace unos meses en junio,
en cuya disposición adicional vigésima, y a
raíz de un mandato al Gobierno para la tras-
posición de la Directiva de crédito hipoteca-
rio, se mandata también al Gobierno para que
analice los sistemas de resolución de conflic-
tos y para que intenta lograr o buscar alterna-
tivas, dice la disposición, para potenciar la
eficacia de los actuales Servicios de Recla-
maciones, Defensores del Cliente y Servicios
de Atención al Cliente. A mí modo de ver,
esta disposición es todavía más ambiciosa
que las anteriores porque la primera parte es
muy importante, “debe analizar el Gobierno
las posibilidades de mejor de la actual sis-
tema institucional de protección al cliente”,

no estamos hablando sólo de la resolución de
conflictos cuando ya se ha producido el pro-
blema, la protección al cliente es muy ante-
rior, parte de la información, parte de la
supervisión de la publicidad, la difusión de
los derechos de los interesados, y ya luego sí,
al final, si ha surgido un conflicto, la bús-
queda de sistemas eficaces para la resolución
del conflicto, pero esta Disposición Adicional
es bastante más ambiciosa. 

No he querido dejar de citar las iniciati-
vas del Defensor del Pueblo puesto que es
clásico que en sus memorias anuales valore,
realice un análisis de la eficacia, especial-
mente  del funcionamiento del Servicio de
Reclamaciones del Banco de España, de
nuevo aquí lo que puedo comentar es que
tenemos la eficacia que nos concede el or-
denamiento jurídico, y con los mecanismos
que tenemos trabajamos con nuestra mejor
intención pero siempre, lógicamente, dentro
de lo que nos reconoce la norma.

Los comisionados nunca se pusieron
en marcha

La Ley por la que nos regulamos es de
2002 que regulaba los Comisionados para la
defensa de los usuarios financieros. Esta Ley
se aprobó en 2002, estuvo en vigor hasta
2011 porque la Ley de Economía Sostenible

La crisis no es la causa de que el
sistema arbitral no funcione, el
problema viene de atrás y está en
las instituciones de consumo 
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derogó ciertos artículos de esta Ley y en todos
esos años no se creó la figura del Comisio-
nado. Los servicios de reclamaciones de las
autoridades financieras hemos seguido traba-
jando sin la figura del Comisionado que es-
taba prevista desde 2002 y en 2011 se derogó
sin ni siquiera haberse designado a las perso-
nas del comisionado. A través de la Ley de
Economía Sostenible, que como digo derogó
varios artículos de la Ley de Medidas de 2002
y estableció con carácter general el procedi-
miento que debíamos seguir, se aprobó la
Orden Ministerial que es la que de manera de-
tallada ha expuesto Ana, pero seguimos toda-
vía con la Orden Ministerial de 2004 de los
Servicios de Atención al Cliente que siguen
anclados en la figura del Comisionado.

Es cierto que esa Orden Ministerial en su
momento ya fue bastante innovadora, que

está siendo bastante eficaz y nos sirve a los
reguladores para exigir a las entidades, que
sus Servicios de Atención al Cliente funcio-
nen, resuelvan, nos aporten… pero no cabe
duda de que es una Orden Ministerial que
ha quedado obsoleta como dice la Proposi-
ción no de Ley, y que debe ser modificada
a la luz de la nueva normativa.

Por lo tanto ADICAE no es el único crí-
tico, sino que yo creo que en la actualidad,
teniendo en cuenta, sobre todo el legisla-

Los plazos para reclamar se
pueden alargar de manera que el
consumidor puede pasar meses
hasta ver solucionado su
problema

Mesa: La atención y gestión de consultas, quejas y reclamaciones en el sector energético y de las
telecomunicaciones. D. Pedro Barea. Director de Relaciones con los Consumidores de Endesa. D.
Javier Cornejo. Jefe del Departamento de Relaciones con Consumidores de Iberdrola. D. Miguel
Sánchez, Responsable de la OMIC de Don Benito
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dor, se podría afirmar, especialmente te-
niendo en cuenta estos 3 hitos que acabo de
mencionar, que el sistema de reclamacio-
nes ha cumplido su función durante los
años que ha existido, en el Banco de Es-
paña está desde el 87, y hasta fechas recien-
tes podemos decir que ha servido a los
efectos con los que se creó, quizá, a la vista
de estos hitos que acabo de enumerar, ca-
bría la posibilidad de valorar si es necesario
mirar hacia otras alternativas…

Vías alternativas de
resolución de conflictos en
los grandes temas del
consumo

Ponencia a cargo de D. Miguel
Sánchez, responsable de la OMIC de
Don Benito (Badajoz)

La falta de protección al consumidor
es una realidad

La percepción de falta de protección
del consumidor no es una percepción,
es una pura y cruda realidad. La admi-
nistración de consumo no funciona, y
eso lo decimos y lo sabemos lo que es-
tamos dentro, los que estamos día a
día con todos los consumidores y
usuarios. Cuantos más organismos de
consumo tenemos menos eficacia tene-
mos los consumidores, hay duplicidad
de organismos, tanto locales, regiona-
les, nacionales, oficinas mancomuna-

das, institutos de consumo,  defenso-
res… Y eso no vale para nada. Lo dice
alguien que al año atiende a 4.000 per-
sonas entre consultas y reclamaciones.

La justificación que se ha dado es
que eso era así por la crisis,  pero el
problema viene de atrás. También se
ha apuntado al cambio de modelo eco-
nómico o el cambio del mercado fi-
nanciero, etc. No, el problema es que
las instituciones de consumo no fun-
cionan en este país, y eso hay que de-
cirlo. 

Se ha dicho que había que estar or-
gullosos porque había miles de empre-
sarios adheridos al sistema arbitral.
Habrá muchos, habrá miles, pero cual-
quiera de nosotros que tengamos que
hacer una reclamación hoy no sabemos
si la empresa está adherida o no está
adherida, no podemos entrar en una
página para saberlo. No hablo a nivel
nacional, hablo a nivel de mi Comuni-
dad Autónoma. En cuanto a forma-
ción, llevo 15 años como secretario de
un Colegio Arbitral, en mi vida me
han reunido una sola vez, ni a nivel
nacional ni regional para unificar cri-
terios.

La exigencia en el cumplimiento
del plazo por parte de la SETSI
hace que los consumidores
puedan quedar excluidos de esta
vía
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Las reclamaciones en el sector de
las telecomunicaciones

El sector de las telecomunicaciones,
desgraciadamente, como veremos con los
datos, genera muchas reclamaciones. Habría
que dar un giro de timón y tomar alguna
medida a nivel nacional, porque no puede
ser que desde la administración estemos
trabajando para las empresas de telefonía.
En la actualidad estamos trabajando el 80 %
de los funcionarios de consumo para
resolver conflictos en este sector.

Es verdad que el sector de las telecomu-
nicaciones está muy bien regulado, pero el
problema es el control. Hay una serie de de-
rechos que se incumplen, como el derecho
a recibir la factura en el formato elegido; el

derecho de desconexión de servicios de ta-
rificación adicional; el derecho a pedir la
desconexión de las llamadas internaciona-
les; derecho de portabilidad, etc. 

Fallan los controles

En cuanto a contrato y servicios, está
todo regulado, al igual que en el sector
eléctrico. Sin embargo, en el sector eléc-
trico funcionan mejor los controles y las
revisiones, mientras que en telecomunica-

La administración tiene
herramientas para potenciar la
adhesión de las empresas al
arbitraje de consumo

Mesa: La atención y gestión de consultas, quejas y reclamaciones en el sector energético y de las
telecomunicaciones. D. Pedro Barea. Director de Relaciones con los Consumidores de Endesa. D.
Javier Cornejo. Jefe del Departamento de Relaciones con Consumidores de Iberdrola. D. Miguel
Sánchez, Responsable de la OMIC de Don Benito
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ciones no funciona. Para hacerse idea de
cómo funcionan las cosas, tenemos que
decir que hay un Decreto, el 424, que es-
tablece que los operadores tienen que
tener un departamento de atención al pú-
blico obligatorio y gratuito, que están obli-
gadas a referenciar las reclamaciones, es
decir, te tienen que dar un número de re-
clamación. Sin embargo, por regla general
no te lo dan, y si lo pides, se enfadan.

También están obligados a acreditar la
reclamación, o la queja, cuando el consu-
midor o usuario lo solicite, aunque desgra-
ciadamente muy pocos consumidores lo
solicitan. Otro tema es el plazo para recla-
mar. Con los operadores de telefonía hay
que esperar un mes a que te den respuesta,
si no te la dan puede acudir a la oficina de
consumo y esperar otro mes a que contes-
ten, y entonces ya puedes acudir a la Junta
Arbitral. Con lo cual, desde que se plantea
el problema, hasta que supuestamente se
puede solucionar, fácilmente, si agotamos
todas las vías, pueden pasar 9, 10 o in-
cluso hasta 12 meses, durante los cuales el
consumidor está sin teléfono y sin Inter-
net, y encima a veces hasta tiene que se-
guir pagando, porque si no además le
pueden incluir en el registro de morosos.

Faltan operadoras adheridas al ar-
bitraje de consumo

En cuanto a adhesiones al arbitraje de
consumo, están adheridos los tres grandes
operadores, Vodafone, Telefónica y
Orange, porque esto les da muy buena
imagen. Sin embargo los otros, Jazztel,
Yoigo, etc, no están. Tampoco están ad-
heridos los distribuidores de teléfono, es

decir, los que venden el teléfono (por
ejemplo ThePhoneHouse). Es además cu-
rioso, los distribuidores estaban adheridos
hasta hace poco a EDAE (Asociación Eu-
ropea De Arbitraje y Equidad), una aso-
ciación de un arbitraje privado, algo que
se ha estado consintiendo hasta hace muy
poco por parte de la administración.

El operador puede estar o no puede
estar adherido; si está adherido, la recla-
mación previa tiene el plazo de un mes,
después se manda a la Junta Arbitral de
Consumo, que legalmente tiene un plazo
de cuatro meses, pero ese plazo nunca se
cumple. 

La burocracia de la Secretaría de
Estado de Telecomunicaciones

Si el operador no está adherido o es un
tema que no se puede ver vía arbitraje (SMS
o tarificación adicional) hay que mandarlo
a la Secretaría de Estado de Telecomunica-
ciones (SETSI). Aquí también hay que tener
cuidado con los plazos, porque si el consu-
midor se pasa un día le mandan para atrás
la reclamación por extemporaneidad. Sin
embargo, para llegar a la SETSI primero
previamente hay que hacer reclamación
previa y luego ir al organismo de consumo.
Así que la SETSI atiende en última instan-

Es imposible saber cuántas
reclamaciones tiene cada
operador, una información que
debería ser pública
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www.adicae.net

Conozca los cambios del sistema bancario y sus consecuencias con los
estudios de ADICAE  sobre los efectos de la reestructuración 

bancaria en los consumidores
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cia, pero cuidado, en un plazo de 3 meses
desde que se produce el hecho objeto de re-
clamación, periodo en el que el consumidor
ha de haber hecho la reclamación previa o
haber acudido a la Junta Arbitral y que le
hayan dado respuesta negativa.

Las competencias de la SETSI son la dis-
conformidad con facturas, negativa o de-
mora en el alta o baja de línea, negativa o
demora en la portabilidad, averías, interrup-
ciones y depósito de garantía. No son com-
petencia de la SETSI las cláusulas abusivas,
la indemnización por daños y perjuicios, las
infracciones de la Ley de Publicidad, la pro-
tección de datos personales, los problemas
entre operadores. Tampoco lo son las recla-
maciones dirigidas a la administración de
consumo, que además devuelven aunque la
empresa no esté adherida a arbitraje y hayas
agotado las vías de reclamación previa.

Problemas más habituales de los
consumidores

Los problemas más habituales que se ven
en las oficinas de consumo en cuanto a te-
lefonía son: conexión a Internet, portabili-
dad, facturación de servicios de tarificación
adicional, SMS, error en la facturación, ne-
gativa de orden de cliente, etc. y la famosa
inclusión en el registro de morosos.

En Internet, los temas más reclamados
son alta fraudulenta, baja no solicitada,
mal servicio, problemas técnicos, factura-
ción superior a la prevista. En cuanto a ser-
vicios de tarificación adicional y SMS, se
reclama facturación de llamadas no reali-
zadas, problemas que dan las llamadas de
tarificación adicional,

En cuanto a errores en la facturación, se
dan llamadas de larga duración; yo las he
visto hasta de 52 horas seguidas y factura-
das, y con un escrito de la compañía que
dice que han hecho las comprobaciones
oportunas y no ha habido error alguno.
Otros problemas son requerimiento de
pago sin factura, oferta telefónica enga-
ñosa, facturación llamadas atrasadas, pe-
nalización improcedente o doble
penalización. Aquí la Ley te dice que tie-
nes que pagar la parte proporcional, pues
los operadores como se les permite y nadie
les denuncia ni sanciona, lo hacen por cua-
trimestre normalmente, de tal forma que
para ellos les da igual que te falte un día
de cumplir el contrato que te falten cuatro
meses. 

Más problemas: inclusiones indebidas
en el registro de insolvencia patrimonial,
eso es muy habitual, eso con todo lo que
produce en los consumidores. A cualquier
persona mayor le pueden mandar una carta
de un despacho de abogados en la que se
le dice que si no paga en 48 horas se le
lleva al Juzgado, y la gente paga ante el
miedo que le causa esta situación, aunque
la deuda no sea cierta. 

Otro problema habitual es el alta frau-
dulenta. Es típica el alta de usuarios falle-
cidos.

Falta de transparencia

En cuanto a números, la SETSI el único
dato claro que ofrece es el del número de
reclamaciones presentadas en 2013 y en
2012, que son unas 30.000. Sin embargo,
no dan datos de qué número determinado
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son de Telefónica, Vodafone, etc. A lo má-
ximo que llegan es que ponen cada opera-
dor por cada 10.000 abonados... ¿Pero
dónde está la página de la SETSI que dice
los clientes que tiene Telefónica o Voda-
fone para saber cuántas reclamaciones
tiene? Es imposible encontrar este dato y
concluir cuántas reclamaciones tiene cada
operador. La SETSI es un organismo pú-
blico, que tendría que dar estos datos. 

El ejemplo de una Oficina de Con-
sumo 

Voy a ofrecer datos reales de la Oficina
de Consumo de Don Benito para  demos-
trar que evidentemente el sector de teleco-
municaciones es el sector más reclamado
con mucha diferencia seguido, de la ener-
gía. Estamos hablando en torno a unas 650
y 700 reclamaciones y más de 3.000  con-
sultas al año. 

En cuanto al tiempo medio de respuesta,
esto es un dato real de enero a septiembre de
2014, JAZZ TELECOM tiene 23 días de
media de respuesta a la reclamación, TELE-
FONICA DE ESPAÑA 21 días, TELEFO-
NICA MOVILES ESPAÑA 20 días,
ORANGE ESPAÑA (MOVIL) 11 días,
XFERA MOVILES 7 días y VODAFONE 3
días.

Sobre reclamaciones sin respuesta o con
respuesta, es decir aquellas reclamaciones
que los operadores contestan o no contestan
a la oficina de consumo, YOIGO contesta
el 100% de las reclamaciones que se le re-
miten; VODAFONE el 27% de las reclama-
ciones no contesta, el 73% sí;
TELEFONICA el 22% no contesta, el 78%

sí; ORANGE el 98% no contesta. En este
último caso, ellos mismos manda al consu-
midor directamente a reclamar a Consumo.

En datos sobre importes devueltos el año
pasado por mediación directa de la OMIC
con el operador, no por laudo, VODA-
FONE devolvió 6.380 €, TELEFONICA
FIJOS 1.023 €, TELEFONICA MOVILES
1.474, etc.

En cuanto a laudos dictados en el colegio
arbitral de consumo de Don Benito, en 2011
de 86 dictados, 83 fueron de telefonía; en
2012 de 85, 77 de telefonía y en 2013 de 82;
74 fueron de telefonía.

Conclusión

Siempre he defendido que el arbitraje es
una herramienta fundamental para la de-
fensa de los consumidores y usuarios y ade-
más es imprescindible para la labor día a día
de las oficinas de consumo, es válido para la
indemnización de daños y perjuicios. Nos-
otros hemos dictado laudos con concepto de
indemnización, más de una vez, por haber
estado durante 8 meses sin servicio de inter-
net por ejemplo, no lo han impugnado y han
pagado. El problema del arbitraje de con-
sumo no es un problema de confianza del
consumidor, es la administración. Estoy
convencido de que administración nunca ha
creído en el arbitraje, nunca lo ha potenciado
como debería hacerlo y es muy fácil. No se
puede imponer, pero la administración tiene
herramientas en sus manos, como  por ejem-
plo a través de los concursos públicos para
valorar que a las empresas adheridas al ar-
bitraje de consumo se le darán 2 puntos y
medio; eso sí que pueden hacerlo.
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Pero la administración no ha hecho lo su-
ficiente. Se debería de obligar a que las partes
asistieran, porque es verdad que los operado-
res ya no asisten, y te encuentras con el corta
y pega y con unas reclamaciones que a lo
mejor son de otro expediente y no es lo mismo
cuando se ven cara a cara con el reclamante. 

Sobre el papel sancionador, entiendo que
eso es obligatorio cambiarlo, porque es un
procedimiento obsoleto que no atiende a los
problemas que hoy en día tienen los consu-
midores. También se debería acabar con que
la adhesión al arbitraje sea limitada, porque
es un arbitraje cojo. En otro orden, debería-
mos de dejar de ser la hermana pobre de Sa-
nidad; tenemos entidad suficiente consumo
para tener un Ministerio propio. Es necesario
centralizar para ser más eficaces.

Los consumidores sí tenemos fuerza.
Debemos ser críticos responsables, solida-
rios y reflexivos. Hay que recordar a las
empresas que el mayor activo que tienen
hoy día somos nosotros, todos y cada uno
de nosotros, los consumidores. 

La atención y gestión de
consultas, quejas y
reclamaciones en el sector
energético y de las
telecomunicaciones

Ponencia de D. Pedro Barea, Director
de Relaciones con los Consumidores
de Endesa

Por parte de Endesa, como estamos ha-
blando del sector eléctrico, me gustaría dar
unas nociones muy básicas para que tenga-
mos idea del volumen en que nos movemos,
no es lo mismo un sistema pequeñito y un
sistema muy grande, con muchas operacio-
nes y con pocas operaciones. 

Para empezar, voy a comentar qué nú-
mero de operaciones hace Endesa, no el
sector, del número de operaciones que hace
al año y después veremos los 3 sistemas que
tiene Endesa para resolver los conflictos
con los consumidores. 

Millones de operaciones con los
consumidores

De entrada, para situarnos en el Mercado
nacional hay 27 o 28 millones de contratos
funcionando en la calle, con un reparto de
mercado libre-mercado regulado, de 43% y
57% respectivamente, casi la mitad de los
contratos están ya fuera, están ya en mer-
cado libre. En cuanto a lo que es Endesa, te-
nemos un porcentaje mayor en mercado

De las reclamaciones a Endesa,
el 45% tiene razón el cliente, el
46% es improcedente y un 9%
que se quedan por el camino, se
anula
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regulado que en mercado libre, en Andalu-
cía hay menos que no han salido al mercado
libre que en otras zonas.

Nosotros atendemos a nuestros clientes
a través de 338 oficinas comerciales de
atención presencial, 10 plataformas de CAT
y una web, simpáticamente, al contrario de
lo que pudiera parecer hay casi 8 millones
de interacciones en nuestra oficina, de con-
tacto físico, pero si nos vamos al CAT se
duplica, y si vamos a la web se triplica. Es
algo que se está dando en todos los merca-
dos, y simpáticamente también está pasando
en el mercado eléctrico que teóricamente es
un mercado antiguo.

Tenemos alrededor de casi 45 millones
de interacciones al año con nuestros clientes
y si nos vamos al número de operaciones,
hacemos casi 100 millones de lecturas, 86
millones de facturaciones, 86 millones de
fines de ciclo…Estamos haciendo alrededor
de casi 300 millones de operaciones al año,
sólo Endesa y de operaciones normales, no
el sector eléctrico. Quiero decir que si ma-
ñana el Tribunal Supremo nos dice que te-
nemos que rehacer una facturación de 2
meses, etc. eso no está ahí metido, y eso son
otros 20 o 30 millones de operaciones más.
Estamos hablando de 45 millones de con-
tactos y casi 300 millones de operaciones. 

Las reclamaciones, un fracaso en la
gestión

Creo que nadie trabaja para tener recla-
maciones, para nosotros las reclamaciones
son un fracaso en nuestra gestión, fracaso
total y absoluto. Hay que entender, como

dice Agustín de Hipona, que la infalibilidad
era cosa sólo del ser supremo, los demás
todos podemos incurrir en error. De ahí que
nosotros también tengamos errores, y que
estemos trabajando en ello para resolverlo
e intentar evitarlo. Esto es tan normal como
la propia vida, lo de la reclamación, el fallo
y el error, etc. yo en mi casa hago algo y
siempre tengo a alguien ascendiente, des-
cendiente o pareja que me dice eso no se
hace así, eso habría estado mejor, hazlo de
otra manera… Eso son reclamaciones que
me están poniendo.

De cada 10.000 operaciones que hacemos
al año, estamos teniendo 12.7 operaciones
que van a reclamación, o de cada
100.000/127. Estas 127 vienen, la mitad del
mercado libre, un 31% de lo que es el mer-
cado regulado, y un 18% de los aspectos téc-
nicos del servicio. La mitad viene de
comercial y la mitad viene de distribución,
distribución que es la gestión de la energía
que va por los cables de la ciudad y las lectu-
ras de contadores, comercial es contratación,
facturación y cobro y atención personal. 

De estas reclamaciones, el 45% tiene
razón el cliente, el 46% que es improce-
dente y un 9% que se quedan por el camino,
se anula.

El Defensor del Cliente funciona en
segunda instancia, el consumidor
tiene que pasar previamente por el
Servicio de Atención al Cliente
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Los plazos de resolución de las
reclamaciones

En cuanto a plazos de resolución, decir
que el 61% lo resolvemos en menos de 15
días, y hay un 39% que queda más lejano,
hay que tener en cuenta que el sector eléc-
trico que antiguamente era uno, es decir las
empresas estaban integradas todas vertical-
mente, generación, transporte, comerciali-
zación, etc. era todo la misma empresa, a
partir de un momento determinado, con la
reforma del sector eléctrico, la comerciali-
zadora es una, la distribuidora es otra, etc.
como el que da la cara siempre es el comer-
cializador, si la reclamación que nos viene
tiene que resolverla el distribuidor, tenemos
que tomarla, remitirla al distribuidor e instar
al distribuidor a que nos conteste, y ello
también va a su ritmo. Por eso hay un por-
centaje tan aparentemente elevado de que
tarda más de 15 días.

Adhesión al sistema arbitral

Tenemos también el sistema arbitral de
resolución de conflictos que en nuestro
caso, cubrimos los territorios, desde el
punto de vista de distribución, de Andalu-
cía, una parte de Extremadura, Aragón, Ba-
leares, Canarias, Cataluña y Madrid. En
Baleares, Canarias y Extremadura se está
discutiendo todavía el tema. En el resto de
los sitios estamos adscritos, con lo cual el
número 9 de cada 10 de nuestros clientes
tienen a su disposición el sistema arbitral
de resolución de conflictos.

De cada 1.000.000 de operaciones, 4
acaban en el arbitraje. Ha habido, más o

menos, unas 9.000 peticiones, y ahora
mismo se está estabilizando alrededor de
las 1.000 peticiones año. Es lo que estamos
teniendo en estos momentos.

¿Cómo acaba? El 73% no llegan al arbi-
traje, en el territorio nacional, el 77% se
arreglan en la mediación, el 23 % si van a
arbitraje, y hay un 4% que también atende-
mos aunque son de operaciones respecto a
las que no estamos adheridos al sistema. El
26% es estimatorio, el 48% es desestima-
torio, y aún tenemos un 27% pendiente de
laudo.

El Defensor del Cliente

Después tenemos una tercera opción
para la resolución de conflictos, que en
nuestro caso es el Defensor del Cliente
que es una figura que depende del Con-
sejo de Administración, es totalmente in-
dependiente y podemos decir que nos
echamos a temblar cuando interviene.
Lleva, ahora mismo, un orden de 10.000
casos desde que lleva funcionando desde
el año 2000.

Funciona en segunda instancia, no
puede intervenir directamente, el consu-
midor tiene que haber pasado por el Ser-
vicio de Atención al Cliente y si en 2
meses no tiene contestación o la contes-

La reclamación significa que
hemos hecho algo mal, o que el
cliente tiene esa sensación
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tación que tiene no le satisface, puede ir
directamente a él.

Él tiene que resolver en 2 meses y En-
desa tiene que cumplir en menos de 30 días
la resolución del Defensor del Cliente sea
la que sea. Hasta ahora mismo, el 90% de
los casos es de mercado doméstico, el 82%
del resultado es favorable al cliente, hay
una valoración de 7.4 sobre 10 y el 76% de
los clientes atendidos lo recomiendan, e in-
cluso en su memoria nos propone un nuevo
procedimiento para reclamación por daños
y una mejora en el procedimiento de sus-
pensión de suministro. Somos la única em-
presa que lo tiene por ahora, y bueno, es
una tercera vía, no agota la vía judicial y
ahí está. Y recalco que el 82% que han acu-
dido a él han obtenido un resultado a favor. 

Ponencia de D. Javier
Cornejo, Jefe del
Departamento de Relaciones
con Consumidores de
Iberdrola

En esta ponencia voy a comentar cómo
atiende las reclamaciones mi empresa, Iber-
drola. Lo que está haciendo Iberdrola y sigue
haciendo es desarrollar mecanismos que lo
que haga sea evitar que haya reclamaciones.
Nosotros no queremos que llegue a la situa-
ción de reclamación, queremos que el
cliente no tenga que reclamar porque las
cosas no se han hecho mal, en definitiva, una
reclamación es algo que hemos hecho o mal

o que el cliente entiende que hemos hecho
mal porque no siempre es cierto que lo ha-
yamos hecho mal, pero no nos gusta que el
cliente tenga la sensación de que algo no lo
hemos hecho como él quería, y para eso
hemos centralizado las reclamaciones en un
departamento dedicado exclusivamente a
atender todas las reclamaciones de toda la
empresa, pueden entrar a través de cualquier
medio y de cualquier manera, pero se atien-
den de forma centralizada en un solo punto
que es el Departamento de Reclamaciones.

Esto es así para intentar homogeneizar
respuestas, que no haya alguien a quien se
le contesta de una manera y no haya alguien
con el mismo problema que se le conteste
de otra manera, y también poder certificar
el procedimiento y que ahora mismo está
certificado el procedimiento por una norma
UNE. Hay unos buzones destinados a que
los organismos oficiales, las asociaciones
de consumidores, OMICs y demás que sean
parecidas, entren directamente a una parte
especializada de ese departamento que se
dedica a atender esas reclamaciones.

Un buzón único de reclamaciones

Las asociaciones también tenéis a vues-
tra disposición ese buzón para atender re-
clamaciones pero nunca a un cliente, sino

Existe un canal de comunicación
directo con las asociaciones y
organismos de consumo, que son
quienes mejor puede resolver el
problema
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a través de una asociación, OMIC, etc. para
que no se bloquee exclusivamente, no es
capaz de atender todas las reclamaciones
de los clientes normales, pero sí está espe-
cializado en atender reclamaciones alguien
que habla en nombre del cliente.

Intentamos resolver las reclamaciones
directamente en primera instancia, es decir,
si un cliente llama al teléfono, se le intenta
que en la misma conversación telefónica se
pueda atender su reclamación y se resuelva
lo que se le tenga que resolver. O si va a un
punto Iberdrola, sucede lo mismo.

Resolver en primera instancia,
prioritario

Sólo en el caso de que no se pueda resolver
allí, es cuando esa reclamación pasaría al de-
partamento que he dicho y que está centrali-
zado. Si se puede resolver en primera instancia,
lo preferimos porque es más rápido y es más
efectivo tanto para el cliente como para nos-
otros, y registramos todas las reclamaciones
que presente el cliente relacionadas con ese
cliente, es decir está vinculada, dentro de nues-
tra base de datos, al cliente para así poder saber
en un momento determinado, cuántas veces y
sobre qué nos ha reclamado ese cliente, para
saber si ha tenido más problemas, si se trata de
un problema repetitivo, etc.

Los plazos medios son inferiores a 10 días
y estamos intentando que se reduzcan todavía
más, nuestra idea es que estén por debajo de
una semana a ser posible, y hemos creado
también una dirección dedicada a la relación
con consumidores, es una relación sobre todo
con asociaciones, OMICs, organismos de

consumo, etc. es decir, no con el cliente di-
rectamente, sino con los que están atendiendo
al cliente, que muchas veces son los que
mejor les pueden resolver el problema. Que-
remos una relación muy especial con ese tipo
de organizaciones y hemos creado una direc-
ción dedicada exclusivamente a esta atención.

Adhesión al sistema arbitral

Estamos adheridos al sistema arbitral de
consumo, en las dos empresas comercializa-
doras, tanto en la de mercado libre como la
de mercado regulado, en toda España y para
todos los asuntos que tengan que ver con
estas empresas, lo mismo sea electricidad,
gas, productos y servicios de cualquier tipo,
lo mismo sea atención personal o facturación.

No está adherida ninguna distribuidora,
por lo menos que yo sepa en plan masivo, y
por lo tanto hay muchos casos en los que el
problema está en una actuación de la distri-
buidora, y me imagino que en ese caso, de
provendrá los datos de peticiones de laudos o
arbitraje que no podemos acceder a ello por-
que no es un problema nuestro, sino que es
un problema que ha cometido la distribuidora
y que no tiene que ver la comercializadora. 

Estamos adheridos en equidad y a las Jun-
tas Arbitrales autonómicas. No nos hemos
adherido a todas las Juntas Arbitrales porque
pensamos que es un lío el manejar todas las
Juntas Arbitrales locales y provinciales que
existen, pero todos los clientes tiene la posi-
bilidad de solicitar un arbitraje y además, lo
que están haciendo las Juntas locales y pro-
vinciales es transferir el asunto a la Comuni-
dad Autónoma y sin ningún problema.
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La introducción de la Directiva 2013/11/CE y la situación actual de los ADR a
nivel estatal y europeo deben traer cambios necesarios en todos los sectores
económicos, empresas de servicios regulados o entidades bancarias o financie-
ras. Como se ha puesto de manifiesto, las contradicciones y carencias del sis-
tema establecido desde principios de los años noventa hasta hoy, no sólo no se
han resuelto, sino que la crisis económica las ha agudizado. Asistimos a un nú-
mero cada vez más creciente de reclamaciones y a un proceso de concentra-
ción económica de diferentes sectores (energía, telecomunicaciones, banca...)
En este contexto, la protección de los consumidores y en particular de meca-
nismos para resolver de manera eficaz sus conflictos debe ser prioritaria.
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Vistos los problemas actuales de
los mecanismos extrajudiciales
existentes en nuestro país, la

oportunidad que brinda la transposición a
nuestro ordenamiento jurídico de la Direc-
tiva 2013/11 CE, constituye una buena oca-
sión para afrontar mejoras necesarias.

Dado que la Directiva es de mínimos,
y que presenta una serie de ambigüedades
y carencias que hemos constatado en este
estudio, debemos proponer cambios que
superen estas limitaciones y den un im-
pulso y mejora efectiva al derecho de re-
clamación que asiste a los consumidores
y usuarios en el ámbito de las reclamacio-
nes extrajudiciales.

Hay que acabar con las
reclamaciones como marketing
empresarial 

En nuestro análisis ha quedado claro
que figuras actuales como los “Servi-
cios de Atención al Cliente”,  tanto en
el ámbito de los servicios financieros
como en los sectores regulados, consti-
tuye una mera figura de trámite con una
clara vocación de marketing por parte
de las entidades. En efecto, uno de los
motivos fundamentales de la creación e
implantación de estos Servicios de
Atención al Cliente en las entidades
obedece también a una decisión de puro
marketing, a través de la cual se crea la
primera instancia de un procedimiento
de creación de imagen y mejora de las

relaciones con la clientela, pero que en
muchos casos se aleja de su función
primordial y, a nuestro entender única,
que es la resolución de los conflictos
surgidos entre las entidades de crédito
y las empresas de sectores regulados y
sus clientes, convirtiéndose en un mero
trámite obligatorio de acceso al servi-
cio de reclamaciones administrativos
posteriores. Por ello, como hemos ana-
lizado, estas figuras incumple el nece-
sario requisito de independencia que
exigen las recomendaciones europeas,
ya que dependen directamente de la en-
tidad reclamada. 

El problema de los órganos
administrativos de resolución de
conflictos: burocracia y
complejidad 

Sin duda el principal problema, al
menos en el ámbito financiero, es que
sus resoluciones no son vinculantes
para las entidades. A tenor de los infor-
mes que presentan las entidades en el
sector de la banca, sobre el grado de
cumplimiento por las entidades finan-
cieras de las resoluciones favorables al
consumidor dictadas por estos organis-
mos (banco de España, CNMV, Direc-
ción General de Seguros...), podemos
deducir que la escasa eficacia de este
mecanismo que exige una reformula-
ción amplia y profunda de sus princi-
pios y criterios.
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Dar cauce al principio de
participación efectiva de los
consumidores

Además este sistema administrativo
de reclamaciones no resulta idóneo por
que se separa del concepto de órgano
colectivo y participativo que la propia
Comisión Europea considera como más
adecuados para resolver conflictos
entre entidades-consumidores. 

Como ADICAE ha señalado en dife-
rentes documentos, foros y reuniones,
nos inclinamos por un órgano de tipo
colectivo. Hay que fomentar la repre-
sentación de los representantes legíti-
mos de los consumidores en los
procedimientos de resolución otro de
los problemas fundamentales existen-
tes, y que permanece sin resolver, es el
relativo a la no participa-

ción de los consumidores a través de
sus legítimos representantes, las aso-
ciaciones de consumidores, en los pro-
cesos de resolución de conflictos en los
servicios financieros, aspecto a tener en
cuenta de manera especialmente rele-
vante ante la negativa de las entidades
a aceptar el sistema Arbitral de con-
sumo. Además a este hecho ha de unirse la
negativa cerrada de las empresas a aceptar
a las asociaciones de consumidores como
interlocutores válidos.

Como hemos visto, la comisión euro-
pea, en las recomendaciones sobre los
principios aplicables a los órganos respon-
sables de la solución extrajudicial de con-
flictos en materia de consumo, se inclina
netamente por órganos de decisión cole-
giados, es decir, en los que participen pa-
ritariamente los representantes de los
consumidores y de los profesionales, como
el medio más adecuado para garantizar la

www.adicae.net
¿PROBLEMAS CON LAS
COMPAÑIAS DE LUZ, TELEFONÍA,
TRANSPORTE...?

¡No se resigne ante los fraudes!
ADICAE le ofrece una completa guía
para reclamar sus derechos
Consulte en nuestras sedes cómo
conseguirla

http://blog.adicae.net/reclama-tus-derechos/files/2014/12/guiaconsumo.pdf

Estudio Juridico ADR 2014 VERDE_Maquetación 1  26/12/2014  11:25  Página 130



CONCLUSIONES Y PROPUESTAS DE MEJORA

131ADICAE

independencia de los órganos extrajudicia-
les de resolución de conflictos y la ade-
cuada participación de los consumidores.

Un Defensor único e independiente de
Servicios Financieros y Servicios de
Interés General

En algunos países europeos destaca la fi-
gura de un órgano cuya denominación
varía (“Ombudsman”,“Defensor del Con-
sumidor”). Según países, no sólo resuelve
reclamaciones de consumo, sino que puede
tener otras competencias como retirar pro-
ductos o servicios del mercado peligrosos
para el consumidor.

Es una figura independiente del sector eco-
nómico de que se trate, como sucede en Sue-
cia. Esta independencia se refuerza en otros
países con la participación de las asociaciones
de consumidores en su propuesta de selec-
ción. Las resoluciones de estos órganos tienen
un elevado grado de cumplimiento.

Potenciar soluciones colectivas

Actualmente los sistemas de resolución de
conflictos en el ámbito financiero y de con-
sumo general permiten la simple acumulación
de “expedientes” es decir, de reclamaciones in-
dividuales para que se tramiten de forma con-
junta en las reclamaciones ante los organismos
supervisores. Su única finalidad es ahorrar
tiempo. Hay que profundizar y mejorar este
derecho. Hasta ahora una vez interpuesta una
reclamación colectiva, no cabe que se adhieran
a la misma nuevos usuarios, por ejemplo. 

Pero lo más problemático es que esta posi-
bilidad de reclamación colectiva no sirve para
que cese una conducta ilegal de una empresa. 

La Directiva deja planteadas estas cues-
tiones y sería una buena oportunidad para
plantearlas en el texto normativo que tras-
ponga la Directiva a nuestro ordenamiento.

Un órgano de inspección que cumplan
su papel preventivo

No se trata sólo de crear mecanismos
concretos de resolución extrajudicial de
conflictos sino establecer un organismo de
supervisión que vigile y sancione los abu-
sos antes de que se cometan. Ni Banco de
España ni CNMV ni los Reguladores de
Servicios de Interés General (ahora inclui-
dos en la CNMC) han cumplido esta labor
eficazmente. 

El arbitraje de consumo ha sufrido un
deterioro que exigen una
reformulación

Son diversos los motivos para afrontar
una necesaria reforma del sistema arbitral:
fomentar la incorporación de nuevos secto-
res económicos, acabar con sistemas de re-
solución de dudosa transparencia y eficacia
(especialmente en el sector financiero o las
adhesiones limitadas de muchas empresas
de Servicios de sectores económicos regu-
lados y fomentar la participación de los
consumidores en la resolución de sus pro-
blemas, con el propósito de lograr, como
propone su concienciación como colectivo. 

Estudio Juridico ADR 2014 VERDE_Maquetación 1  26/12/2014  11:25  Página 131



CONCLUSIONES Y PROPUESTAS DE MEJORA

132 ADICAE

www.adicae.net

Conozca los cambios del sistema bancario y sus consecuencias con los
estudios de ADICAE  sobre los efectos de la reestructuración 

bancaria en los consumidores
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En particular, un sector clave en nuestra
economía y fuente reiterada de graves abu-
sos para los consumidores como es el sec-
tor financiero exige un impulso decidido de
cara a lograr una adhesión masiva de las
entidades de crédito y aseguradoras. este
sector, junto con la vivienda, es el que
mayor esfuerzo económico exigen al con-
sumidor (hipotecas y créditos) y es a través
de cuyos servicios los consumidores reali-
zan gran parte de sus compras o contrata-
ciones de servicios (tarjetas y otros medios
de pago). 

Pautas para fomentar el sistema
arbitral de consumo 

1.-Siempre que la cuantía de la contro-
versia entre empresario y consumidor no
exceda de una determinada cantidad, las
partes habrían de someter a arbitraje de
consumo, salvo pacto expreso en contrario.
en este caso la voluntariedad se presupone
salvo mención en contrario, y por tanto la
constitucionalidad quedaría salvada.

2.- Reformar la normativa sancionadora
de consumo. Al igual que en la normativa
fiscal, establecer criterios de reducción a la
hora de aplicar, en su caso, sanciones de
consumo siempre que el empresario o pro-
fesional haya aceptado someter la contro-
versia con el consumidor a arbitraje. 

3.- Propiciar la modificación legal de la
normativa sancionadora en materia finan-
ciera. tal modificación debe contener el
tenor del artículo 130.2 de la ley 30/1992,
de 26 de noviembre, de régimen jurídico de
las Administraciones públicas y del proce-

dimiento Administrativo común, que com-
patibiliza sanciones administrativas con in-
demnizaciones al consumidor (como existe
por ejemplo en las reclamaciones frente a
las compañías de luz): “las responsabilida-
des administrativas que se deriven del pro-
cedimiento sancionador serán compatibles
con la exigencia al infractor de la reposi-
ción de la situación alterada por el mismo
a su estado originario, así como con la in-
demnización por los daños y perjuicios
causados que podrán ser determinados por
el órgano competente”. Creemos que intro-
ducir como parte de la sanción la reintegra-
ción al usuario en su derecho, supondrá
reforzamiento del papel de las administra-
ciones, logrando una más efectiva protec-
ción al usuario. Además, forzará a muchas
entidades financieras a participar en el sis-
tema arbitral de consumo.

4.- Obligatoriedad de estar adheridas al
Sistema Arbitral de Consumo todas aque-
llas empresas que reciban subvenciones o
ayudas de cualquier tipo y administración.

5.- Utilizar los medios de ejecución for-
zosa de la administración pública para la
ejecución de los laudos arbitrales. El go-
bierno tiene evidentemente en su mano la
solución a este aún imperfecto sistema ar-
bitral español. Que hace falta coraje y vo-
luntad política para tornar la actual
voluntariedad en obligatoriedad en sectores
claramente oligopolistas, (cada día lo son
mas, por las incesantes fusiones), y tan in-
fluyentes como la banca o las empresas de
los sectores regulados.
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A continuación presentamos como Anexo una recopilación de los
aspectos más interesantes de la normativa europea respecto a los
procedimientos de Resolución Alternativa de Litigios.
Se han seleccionado aquellos puntos más destacados de cada uno
de estos textos europeo con el objetivo de trazar una panorámica
esencial del proceso que arranca en 1996 con el Libro Verde sobre
Acceso de los Consumidores a la Justicia hasta la publicación de la
Directiva 2013/11/CE. Ello nos permitirá conocer todo este pro-
ceso y los debates, modificaciones y perspectivas habidos durante
el mismo durante estos años. Seguidamente a esta parte dedicada a
Europa, incluimos
un apartado dedicado a extractar los aspectos más destacados de
la normativa que en nuestro país regula los sistemas extrajudiciales
de reclamación de conflictos y de reclamaciones.
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LIBRO VERDE: ACCESO DE LOS CONSUMIDORES A LA
JUSTICIA Y SOLUCIÓN DE LITIGIOS EN MATERIA DE
CONSUMO EN EL MERCADO ÚNICO.COM(93)576 final

ACCESO A LA JUSTICIA

La opción de iniciar esta reflexión consagrando un Libro Verde al “acceso de los con-
sumidores a la justicia” se explica, sin embargo, por dos razones, que pueden resu-
mirse de la siguiente manera. 

■ En primer lugar, una razón que se refiere a la “credibilidad” de la construc-
ción europea a los ojos de los ciudadanos.

■ En segundo lugar, si hay litigios cuya solución depende claramente del obje-
tivo (y de la gestión) del mercado único, precisamente son los que pueden deri-
varse de dicho mercado.

PROCEDIMIENTOS EXTRAJUDICIALES

Junto a los procedimientos judiciales, se han creado a nivel nacional una diversidad
de “procedimientos extrajudiciales” específicos para la solución de litigios en materia
de consumo.

A veces se trata de modalidades alternativas (arbitrajes para los litigios en materia
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de consumo) a los procedimientos judiciales, pero en un mayor número de casos ha-
bría que hablar de modalidades complementarias o prejudiciales (mediación y/o con-
ciliación).

En cuanto a los litigios que pueden ser objeto de dichos “procedimientos”, en la ma-
yoría de los Estados miembros se ha optado por un enfoque “sectorial”: normal-
mente son producto de iniciativas de un sector económico determinado (bancos,
seguros, telecomunicaciones, etc.). 

(…)Otras diferencias se refieren a las modalidades de designación del órgano (en el
caso de órganos colegiales, normalmente están constituidos por un representante de
las organizaciones de consumidores y uno de las empresas), así como la naturaleza
jurídica de la adhesión al sistema por parte de los profesionales (normalmente se
trata de una adhesión caso a caso, pero ésta también puede consistir en un compro-
miso previo de las empresas, que aceptan “a priori” el sistema).

En cuanto al “resultado jurídico” del procedimiento, las diferencias son de nuevo im-
portantes: simple “recomendación” (en el caso de la mayoría de los “Defensores del
Pueblo” privados), “decisión” obligatoria para el profesional, pero no para el consumi-
dor (ejemplo: el Defensor del Pueblo de los bancos en la mayoría de los Estados
miembros), “decisión obligatoria” para las dos partes (arbitraje).(…)

(…)Desde el punto de vista de los “usuarios” (tanto consumidores como empresas),
el coste y la duración de un procedimiento ante los tribunales no guardan muy a me-
nudo proporción con el valor del litigio: ello explica el desarrollo de instrumentos al-
ternativos (y complementarios) para la solución de los litigios, junto a (o previamente
a) los procedimientos judiciales.(…)

COMUNICACIÓN DE LA COMISIÓN DE LA UNIÓN
EUROPEA DE 1996

LOS LITIGIOS EN MATERIA DE CONSUMO

Por lo general, un litigio medio en materia de consumo se caracteriza por la despro-
porción entre el volumen económico del asunto y el coste de su solución judicial. Esta
desproporción plantea a todo Estado de derecho la cuestión de saber cómo conciliar
por una parte la obligación de impartir justicia sin discriminaciones, y por otra parte,
las limitaciones del presupuesto consagrado a la administración de justicia, a menudo
insuficiente para hacer frente a las demandas de los justiciables. (...)

Una descripción resumida de las respuestas dadas en los Estados miembros al pro-
blema planteado por los litigios en materia de consumo permite agrupar estas res-
puestas en torno a dos planteamientos:

Estudio Juridico ADR 2014 VERDE_Maquetación 1  26/12/2014  11:25  Página 142



RESUMEN DE NORMATIVA EUROPEA Y ESPAÑOLA

143ADICAE

■ El establecimiento de procedimientos extrajudiciales específicamente consa-
grados a los litigios en materia de consumo.

■ El establecimiento de procedimientos simplificados, y/o de modalidades sim-
plificadas de presentación de la instancia, para asuntos cuyo valor se sitúa por
debajo de una cuantía determinada.

LAS INICIATIVAS PROPUESTAS: LA PROMOCIÓN DE LOS PROCEDIMIENTOS
EXTRAJUDICIALES

De las experiencias de estos países se desprende que ciertos procedimientos extra-
judiciales pueden desempeñar un importante papel en la solución de los litigios en
materia de consumo, en la medida en que se haya establecido previamente un cierto
número de criterios mínimos que garanticen la transparencia del procedimiento y la
independencia del órgano destinado a atender los litigios.

En cambio, la ausencia de tales criterios explica en gran medida las reticencias que
los consumidores experimentan en algunos países frente a cualquier forma de solu-
ción extrajudicial de los litigios. Los resultados de la consulta sobre el Libro Verde
son, en este sentido, reveladores: una gran mayoría de las partes interesadas, inclui-
dos los profesionales afectados, así como el Parlamento Europeo y el Comité Eco-
nómico y Social invocan la necesidad de establecer criterios mínimos a nivel
europeo.

El establecimiento de estos criterios a nivel europeo permitiría apoyar y completar la
política de los Estados miembros que optaron por una “cultura de la conciliación” en
el ámbito de los litigios en materia de consumo, y debería evidentemente inspirarse
en los criterios establecidos a nivel nacional. (…)

RECOMENDACIÓN DE LA COMISIÓN DE 30 MARZO DE
1998 relativa a los principios aplicables a los órganos
responsables de la solución extrajudicial de los litigios en
materia de consumo (98/257/CE)

PRINCIPIO DE INDEPENDENCIA

La independencia del órgano responsable de la toma de la decisión estará asegu-
rada, de forma que se garantice la imparcialidad de su acción.

Cuando la decisión se adopte de forma individual, esta independencia estará garan-
tizada por las medidas siguientes:

Estudio Juridico ADR 2014 VERDE_Maquetación 1  26/12/2014  11:25  Página 143



RESUMEN DE NORMATIVA EUROPEA Y ESPAÑOLA

144 ADICAE

■ La persona designada tendrá la capacidad, la experiencia y la competencia,
en particular en materia jurídica, necesarias para la función.

■ La duración del mandato de la persona designada deberá ser suficiente para
garantizar la independencia de su acción, sin que ésta pueda ser destituida sin
motivo justificado.
■ Cuando la persona designada sea nombrada o remunerada por una asocia-
ción profesional o por una empresa, no deberá haber trabajado para dicha aso-
ciación profesional, ni para uno de sus miembros, ni para la empresa en
cuestión, durante los tres a años anteriores a su entrada en funciones.

Cuando la decisión se adopte de forma colegial, la independencia del .órgano res-
ponsable de ella puede garantizarse mediante la representación paritaria de los con-
sumidores y de los profesionales o por el respeto de los criterios antes enunciados. 

PRINCIPIO DE TRANSPARENCIA

Se adoptarán las medidas convenientes para garantizar la transparencia del procedi-
miento. Entre dichas medidas se incluirán:

1) la comunicación por escrito, o en cualquier otra forma apropiada, a cualquier per-
sona que lo solicite, de la información siguiente: 

■ Una descripción precisa de los tipos de litigios que pueden someterse al .ór-
gano, as. como los límites que puedan existir en relación con la cobertura terri-
torial y el valor del objeto de los litigios,

■ Las normas relativas a la consulta del .órgano, incluidas, en su caso, las ges-
tiones previas impuestas al consumidor como otras normas de procedimiento,
en particular las relativas al carácter escrito u oral del procedimiento, a la com-
parecencia personal y a las lenguas del procedimiento,

■ El posible coste del procedimiento para las partes, incluidas las normas rela-
tivas al reparto de los costes con posterioridad al procedimiento, 

■ El tipo de normas en las que se basan las decisiones del .órgano (disposicio-
nes legales, equidad, códigos de conducta, etc.), 

■ Las modalidades de toma de decisión en el órgano, 

■ El valor jurídico de la decisión, precisando claramente si es o no de carácter
obligatorio, para el profesional o para las dos partes. Si la decisión tuviera ca-
rácter obligatorio, deberán precisarse las sanciones aplicables en caso de in-
cumplimiento de la decisión. Lo mismo se aplica a las v.as de recurso que
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puedan existir para la parte que no obtenga satisfacción.

2) La publicación, por el órgano competente, de un informe anual relativo a las deci-
siones dictadas, que permita evaluar los resultados obtenidos y determinar la natura-
leza de los litigios presentados.

PRINCIPIO DE CONTRADICCIÓN

El procedimiento que habrá de seguirse implicará la posibilidad de que todas las par-
tes interesadas den a conocer su punto de vista a la institución competente y que
tengan conocimiento de todas las posturas y de todos los hechos expuestos por la
otra parte, así como, en su caso, de las declaraciones de los expertos.

PRINCIPIO DE EFICACIA

La eficacia del procedimiento estará asegurada por medidas que garanticen:

■ El acceso del consumidor al procedimiento, sin estar obligado a utilizar un re-
presentante legal,

■ La gratuidad del procedimiento o la fijación de costes moderados,

■ La fijación de plazos cortos entre la consulta presentada ante el órgano y la
toma de la decisión,

■ La atribución de un papel activo al .órgano competente, que le permita tener
en cuenta todo elemento útil para la solución del litigio.

PRINCIPIO DE LEGALIDAD

La decisión del órgano no podrá tener como resultado privar al consumidor de la pro-
tección que le garantizan las disposiciones imperativas de la ley del Estado en el que
está establecido el órgano. En caso de litigios transfronterizos, la decisión del órgano
no podrá tener como resultado privar al consumidor de la protección que le garanti-
zan las disposiciones imperativas de la ley del Estado miembro en el cual el consu-
midor tenga su residencia habitual, en los asuntos previstos en el artículo 5 del
Convenio de Roma de 19 de junio de 1980 sobre la ley aplicable a las obligaciones
contractuales.

Toda decisión se justificara y comunicará por escrito, o de cualquier otra forma apro-
piada, a las partes interesadas, en el menor plazo posible.

PRINCIPIO DE LIBERTAD
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La decisión del órgano sólo podrá ser obligatoria para las partes cuando estas hayan
sido previamente informadas y la hayan aceptado expresamente.

La adhesión del consumidor al procedimiento extrajudicial no podrá ser resultado de
un compromiso anterior al surgimiento de un desacuerdo, cuando dicho compromiso
tenga por efecto privar al consumidor de su derecho a recurrir a los órganos jurisdic-
cionales competentes para la solución judicial del litigio.

PRINCIPIO DE REPRESENTACIÓN

El procedimiento no podrá privar a las partes del derecho a hacerse representar o
acompañar por un tercero en todas las etapas del procedimiento.

COMUNICACIÓN DE LA COMISIÓN relativa a la mejora
del acceso de los consumidores a mecanismos
alternativos de solución de litigios. COM(2001) 161
Final

MEJOR ACCESO

La mayoría de los litigios en materia de consumo se caracterizan por el escaso valor
económico de las transacciones en comparación con el coste de un procedimiento
judicial. Por ello, es necesario fomentar una amplia serie de soluciones flexibles, pro-
porcionales al problema, eficaces, receptivas, comprensibles para los usuarios en
general.

En la Resolución del Consejo de 25 de mayo de 2000, el Consejo pidió a la Comi-
sión que elaborara criterios comunes de evaluación de estos órganos extrajudiciales,
entre cuyas cualidades deben figurar la calidad, la equidad y la eficacia, para poder
integrarlos en la Red EJE.

CRITERIOS COMUNES

Los consumidores y las empresas han de tener la seguridad de que sus desacuer-
dos serán tramitados con equidad, rigor y eficacia. Un procedimiento de solución al-
ternativa de litigios debe tener fiabilidad, coherencia y credibilidad. Los órganos
extrajudiciales deben tener la seguridad de que sus servicios y su imagen general no
se verán afectados por la actividad de órganos que no estén a la altura. Significa que
deben elaborarse una serie de principios que los órganos extrajudiciales habrán de
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respetar en sus procedimientos para garantizar que todos cumplen un nivel de cali-
dad común. 

La aplicación de los principios aumentará la confianza en estos procedimientos ha-
ciéndolos más transparentes y fiables gracias a su imparcialidad, transparencia, efi-
cacia y equidad. Asimismo, gracias a estas garantías, estos órganos podrán ofrecer
sus procedimientos con mayor facilidad en todos los Estados miembros.

RECOMENDACIÓN DE LA COMISIÓN de 4 de abril de
2001 relativa a los principios aplicables a los órganos
extrajudiciales de resolución consensual de litigios en
materia de consumo (2001/310/CE)

PRINCIPIO DE IMPARCIALIDAD

Para garantizar la imparcialidad de un procedimiento, las personas responsable del
mismo:

a) serán nombradas por un período de tiempo determinado y no podrán ser
destituidas sin causa justificada;
b) no tendrán ningún conflicto de interés aparente o real con ninguna de las
partes;
c) facilitarán a ambas partes información sobre su imparcialidad y competencia
antes de que comience el procedimiento.

PRINCIPIO DE TRANSPARENCIA

1. Se garantizará la transparencia del procedimiento.

2. Las partes deberán tener acceso a información clara y sencilla, que recoja
los datos de las personas de contacto, así como el funcionamiento y la disponi-
bilidad del procedimiento, para que puedan consultarla y recordarla antes de
plantear una reclamación.

3. En particular, se facilitarán los datos siguientes:

a) cómo se desarrollará el procedimiento, el tipo de litigios para los que
puede utilizarse y cualquier restricción a su aplicación;
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b) las normas relativas a cualquier requisito previo que deban cumplir las
partes, así como otras normas de procedimiento, en particular las relativas
al desarrollo del procedimiento y las lenguas que se utilizarán;

c) los posibles costes que deberán asumir las partes;

d) el calendario aplicable al procedimiento, especialmente en función del
tipo de litigio de que se trate;

e) cualquier norma importante que pueda aplicarse (disposiciones legales,
buenas prácticas empresariales, consideraciones de equidad, códigos de
conducta);

f) el papel del procedimiento en la resolución de un litigio; 

g) el valor de la solución acordada para resolver el litigio.

4. Cualquier solución de un litigio acordada por las partes deberá registrarse en
un soporte duradero y se precisarán con claridad los términos y los argumentos
en que se asienta. Este documento se pondrá a disposición de las partes.

5. La información relativa a los resultados del procedimiento deberá ponerse a
disposición del público, en particular:

a) el número y la naturaleza de las reclamaciones recibidas y su resul-
tado;

b) el tiempo que ha llevado resolver los litigios;

c) cualquier problema sistemático que planteen las reclamaciones;

d) el cumplimiento, si se conoce, de las soluciones acordadas.

PRINCIPIO DE EFICACIA

1. Deberá garantizarse la eficacia del procedimiento.

2. Ambas partes deberán tener acceso al procedimiento y poder utilizarlo con
facilidad, por ejemplo, a través de medios electrónicos, independientemente del
lugar en que residan.

3. El procedimiento deberá ser gratuito para los consumidores, o los posibles
costes deberán ser moderados y proporcionales a la cantidad en litigio.

4. Las partes podrán recurrir al procedimiento sin necesidad de un represen-
tante legal y, no obstante, no serán privadas del derecho de hacerse representar
o acompañar por un tercero durante todo el procedimiento o parte del mismo.
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5. Una vez planteado, el litigio se tramitará en el plazo de tiempo más breve po-
sible que permita la naturaleza del mismo. El órgano responsable del procedi-
miento deberá efectuar un control periódico de su evolución para cerciorarse de
que la tramitación del litigio de las partes se realice de forma rápida y ade-
cuada. 

6. El órgano responsable del procedimiento incluirá el control del comporta-
miento de las partes para asegurarse de que respetan su compromiso de bus-
car una solución adecuada, justa y oportuna al litigio. Si el comportamiento de
una de las partes no es satisfactorio, se informará a ambas partes para que es-
tudien si conviene seguir buscando una solución al litigio por esa vía.

PRINCIPIO DE EQUIDAD

1. Deberá garantizarse la equidad del procedimiento. En particular:

a) las partes estarán informadas de su derecho de no aceptar o de aban-
donar el procedimiento en cualquier momento, y recurrir al sistema judicial
o a cualquier otro mecanismo extrajudicial, si no están satisfechas con el
resultado o el desarrollo del mismo;

b) ambas partes podrán presentar libremente y con facilidad argumentos,
información o pruebas pertinentes a su favor de forma confidencial, a no
ser que cada parte haya acordado que se transmitan estos datos a la
parte contraria; si en un momento dado, el órgano presenta una solución
posible para resolver el litigio, ambas partes podrán exponer sus puntos
de vista, así como efectuar comentarios ante cualquier argumento, infor-
mación o prueba que presente una de las partes;

c) se animará a ambas partes a que cooperen con el procedimiento, en
particular aportando la información necesaria para encontrar una solución
equitativa al litigio;

d) antes de que las partes decidan si aceptan la solución que se propone
para resolver el litigio dispondrán de un período de tiempo razonable para
estudiarla.

2. Antes de que el consumidor decida si acepta la solución que se propone
para resolver el litigio deberá ser informado de forma clara y en un lenguaje
comprensible de lo siguiente:

a) puede aceptar o rechazar la solución propuesta;

b) la solución propuesta puede ser menos beneficiosa que la que imponga
un órgano judicial en aplicación de las normas legales;
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c) antes de aceptar o rechazar la solución propuesta tiene derecho a con-
sultar a un asesor independiente;

d) la utilización del procedimiento no impide que intente solucionar un liti-
gio no resuelto ante otro mecanismo extrajudicial, o que solicite indemni-
zación a través de su propio sistema judicial;

e) el valor de la solución aceptada.

LIBRO VERDE sobre las modalidades alternativas de
solución de conflictos en el ámbito del Derecho Civil y
Mercantil. COM(2002) 196 final

En la Unión Europea

Los trabajos más significativos sobre las ADR que ya se han iniciado en la Unión Eu-
ropea y en los que conviene apoyarse, se refieren al derecho relacionado con los
consumidores, el derecho de familia y el derecho laboral.

Apoyarse en las iniciativas adoptadas en el ámbito del derecho del consumidor

En el marco del programa destinado a facilitar el acceso del consumidor a la justicia,
el Parlamento Europeo y el Consejo adoptaron, previa propuesta de la Comisión, la
Directiva 98/27/CE, de 19 de mayo de 1998. Según esta Directiva, los Estados
miembros tienen que prever la posibilidad de que los organismos públicos indepen-
dientes o las asociaciones de consumidores emprendan acciones de cesación con-
tra determinadas prácticas comerciales. 

(…)También la creación de dos redes europeas de instancias nacionales corres-
ponde a la iniciativa de la Comisión, cuyo objetivo común consiste en facilitar el ac-
ceso del consumidor a los procedimientos extrajudiciales de solución de litigios
transfronterizos, cuando el profesional en cuestión se halle establecido en un Estado
miembro distinto del Estado miembro de residencia del consumidor. Ambas redes
persiguen el mismo objetivo pero no funcionan de la misma manera:

■ La red extrajudicial europea "EEJ-Net" es una estructura de asistencia y de
información al consumidor formada por puntos de contacto nacionales ("cáma-
ras de compensación" o "clearing houses"). Cada punto de contacto sirve de
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enlace de información hacia los 400 órganos que los Estados miembros consi-
deraron ajustarse a las exigencias de las dos recomendaciones de la Comisión
relativas a los principios aplicables a los órganos responsables de la resolución
extrajudicial de litigios relacionados con el consumo. 

■ La red para la resolución extrajudicial de litigios en el sector de los servicios
financieros "FIN-NET" conecta los 35 órganos de ADR nacionales competentes
a una red europea. A 22 de febrero de 2002 el número de órganos asciende a
37. FIN-NET permite al consumidor enfrentado a un problema en el ámbito de
los servicios financieros (banca, seguros o inversiones) tener un acceso directo
a una modalidad de resolución extrajudicial de litigios.

Los Estados miembros deberán cerciorarse asimismo de que su sistema jurídico per-
mite la utilización por vía electrónica de los mecanismos de ADR.

El dispositivo legislativo comunitario se completó con la adopción del Reglamento
"Bruselas I" anteriormente mencionado, cuyas disposiciones relativas a las cláusulas
de elección del tribunal, incluso en el caso de los consumidores, por definición no
afectan el posible recurso a las ADR. 

DICTAMEN del Comité Económico y Social Europeo sobre
la propuesta de Directiva del Parlamento Europeo y del
Consejo relativa a la resolución alternativa de litigios en
materia de consumo, por la que se modifica el
Reglamento (CE) nº 2006/2004 y Directiva
2009/22/CE. COM(2011) 793 final

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El CESE recomienda que se cree una «marca europea de conformidad» que, ba-
sada en principios estructurales comunes, no solo califique a los mecanismos de
RAL (resolución alternativa de recursos) que obedecen a las características exigidas
en la propuesta, sino que también identifique, de forma armonizada y sin costes para
los comerciantes, a quienes se adhieren a estos mecanismos.

El CESE señala que se reconcede facultad a los sistemas de RAL para aplicarse a
conflictos colectivos, como un paso preliminar hacia la concreción de un mecanismo
judicial de procedimientos colectivos en la UE, pero recomienda que se señale de
manera explícita esa posibilidad en el articulado y se defina debidamente su régi-
men.
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A este respecto, el CESE reafirma que ello no dispensa de la necesidad ni de la ur-
gencia de que la UE se dote de un instrumento judicial armonizado de acción colec-
tiva a nivel de la UE al que no sustituiría la eventual ampliación de estos sistemas de
RAL a litigios colectivos.

El CESE está de acuerdo con los principios establecidos en los artículos 7, 8 y 9 de
la propuesta, pero recomienda que, por razones de certidumbre y claridad, se man-
tengan las definiciones de los principios de contradicción y de representación, tal
como constan en las recomendaciones, garantizando de modo explícito la posibili-
dad de que las partes se hagan representar por abogados o por terceros y, en parti-
cular, por asociaciones representativas de los intereses de los consumidores.

(…) El CESE entiende que debe revisarse y mejorar el contenido de diversos requisi-
tos haciéndolos más claros, menos ambiguos y más eficaces en sus disposiciones, y
recomienda que la Comisión tome en consideración sus observaciones particulares.

OBSERVACIONES GENERALES

(…) El CESE propone, para que no existan dudas, la creación de una «marca euro-
pea de conformidad» que no solo se otorgue a los mecanismos de RAL que cumplen
los requisitos exigidos en la propuesta (a semejanza de la «marca de confianza»
existente en España), sino que identifique, de forma armonizada y sin costes para
los comerciantes, a aquellos que se adhieren a estos mecanismos, garantizando así 
que los consumidores confíen en ellos.

Se felicita de que, en línea con la nueva Directiva relativa a los derechos de los con-
sumidores, el concepto de consumidor se amplíe a los contratos de doble finalidad
en los que la actividad comercial de la persona no predomina en el contexto global
del contrato, pero le gustaría que esta idea apareciese de forma explícita en el arti-
culado.

(…) Aconseja asimismo a la Comisión que, a semejanza de lo dispuesto en el nú-
mero 4 del artículo 6 de la propuesta de Reglamento RLL, convoque, al menos una
vez al año, una reunión de las autoridades nacionales competentes previstas en el
artículo 15 de la propuesta de directiva, que permita un intercambio de mejores prác-
ticas y el debate de eventuales problemas derivados del funcionamiento de los siste-
mas RAL.

Apoya que se reconozca a los sistemas de RAL la posibilidad de aplicarse a conflic-
tos colectivos como un paso preliminar hacia la concreción de un mecanismo judicial
de procedimientos colectivos en la UE, pero preferiría que esta posibilidad se seña-
lase de manera explícita en el articulado y que se definiera debidamente su régimen
en lugar de dejarla a la discreción de los Estados miembros. A este respecto, el
CESE reafirma lo que viene diciendo desde hace años en diversos dictámenes
sobre la necesidad y la urgencia de que la UE se dote de un instrumento judicial ar-
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monizado de acción colectiva a nivel de la UE que de ningún modo podría verse sus-
tituido por la eventual ampliación de estos sistemas de RAL a litigios colectivos.

El CESE reconoce la necesidad de garantizar que quienes se ocupen de la gestión y
el funcionamiento de la RAL, desde funcionarios a mediadores o árbitros, posean los
conocimientos, capacidades, experiencia y competencia personal y profesional ne-
cesarios para desempeñar de forma idónea e imparcial sus funciones, y que se les
garanticen las condiciones para trabajar con imparcialidad e independencia. (…)

(…) El CESE se muestra reticente en cuanto a que estos mecanismos puedan incluir
reclamaciones de comerciantes contra consumidores porque va en contra de la tra-
dición de los sistemas existentes en la mayoría de los Estados miembros y del enfo-
que general de los diversos posicionamientos de la Comisión y del PE en la materia
a lo largo de los años. (…) 

DICTAMEN del Comité Económico y Social Europeo sobre
la Propuesta de Reglamento del Parlamento Europeo y
del consejo sobre resolución de litigios en línea en
materia de consumo. COM(2011) 794 final- 2011 0374

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

(…)El CESE acoge favorablemente la declaración de la Comisión en el sentido de
que, con la creación de este sistema, no se pretende privar a las partes del derecho
a recurrir ante los tribunales, si así lo desean, ni sustituir al normal funcionamiento
de los procesos judiciales. (…)

(…) El CESE recomienda que la Comisión adopte un sistema de garantía de calidad
del sistema que se creará, propone la concesión de trustmarks (sellos o etiquetas de
confianza) por entidades acreditadas y autorizadas a los agentes económicos que
den a conocer (en sus sitios web) y promuevan la resolución de litigios a través de la
plataforma, y aboga por que en los códigos de conducta se incluya una referencia a
la resolución de litigios a través de dicha plataforma.

(…) Síntesis de la propuesta:

■ Considerando que una parte sustancial de las entidades encargadas de la
resolución extrajudicial de litigios de consumo (RAL) no brinda a los consumi-
dores europeos la posibilidad de efectuar toda la tramitación de los procedi-
mientos en línea;

■ Considerando que la falta de medios de reparación eficaces para las recla-
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maciones resultantes de transacciones transfronterizas de consumo en línea
tiene consecuencias nefastas para los consumidores y las empresas;(…)

(…) El Reglamento propuesto solo se aplica a litigios entre comerciantes y consumi-
dores que se produzcan por la venta de bienes o la prestación de servicios transfron-
terizos que se efectúen en línea. (…)

(…)Los procedimientos de RLL no pretenden sustituir a los procesos judiciales ni pri-
var a los consumidores o comerciantes de su derecho a obtener reparación a través
de los tribunales. 

OBSERVACIONES GENERALES

(…)El Comité acoge favorablemente la ampliación de la noción de consumidor, en el
mismo sentido que la propuesta de directiva de RAL y dando continuidad a la nueva
directiva «derechos de los consumidores», para hacer extensivo su campo de aplica-
ción a los contratos de doble finalidad, en los que la actividad comercial de la per-
sona ya no es predominante en el contexto global del contrato, pero le gustaría que
esta noción apareciese de forma explícita en el articulado. (…)

(…) El CESE también se pregunta cómo la Comisión ha previsto la resolución en
línea de los casos que no solo tengan que ver con los desacuerdos comerciales clá-
sicos del tipo «defecto», «mal funcionamiento» o «retrasos en la entrega o falta de
entrega», sino más bien con el debate sobre las cláusulas contractuales abusivas o
la legislación aplicable a los contratos.

El CESE apreciaría que se mencionase explícitamente la posibilidad de que las par-
tes se hagan representar por abogados o por terceros, y especialmente por asocia-
ciones que representen los intereses de los consumidores en sus reclamaciones en
línea. (…) 

DIRECTIVA 2013/11/UE DEL PARLAMENTO EUROPEO Y
DEL CONSEJO de 21 de mayo de 2013 relativa a la
resolución alternativa de litigios en materia de consumo
y por la que se modifica el Reglamento (CE) nº
2006/2004 y la Directiva 2009/22 CE

Estudio Juridico ADR 2014 VERDE_Maquetación 1  26/12/2014  11:25  Página 154



RESUMEN DE NORMATIVA EUROPEA Y ESPAÑOLA

155ADICAE

CAPÍTULO I - DISPOSICIONES GENERALES

Artículo 1

Objeto

El objetivo de la presente Directiva es contribuir, a través de un alto nivel de protec-
ción del consumidor, al buen funcionamiento del mercado interior, garantizando que
los consumidores puedan, si así lo desean, presentar reclamaciones contra los co-
merciantes ante entidades que ofrezcan procedimientos de resolución alternativa de
litigios (en lo sucesivo, «procedimientos de resolución alternativa») que sean inde-
pendientes, imparciales, transparentes, efectivos, rápidos y justos. La presente Di-
rectiva se entenderá sin perjuicio de la obligatoriedad de participar en este tipo de
procedimientos prescrita en la legislación nacional, siempre que esta no impida a las
partes ejercer su derecho de acceso al sistema judicial.

Artículo 2

Ámbito de aplicación

1. La presente Directiva se aplicará a los procedimientos de resolución extrajudicial
de litigios nacionales y transfronterizos relativos a obligaciones contractuales deriva-
das de contratos de compraventa o de prestación de servicios entre un comerciante
establecido en la Unión y un consumidor residente en la Unión, mediante la interven-
ción de una entidad de resolución alternativa de litigios (en lo sucesivo, «entidad de
resolución alternativa»), que propone o impone una solución o que reúne a las par-
tes con el fin de facilitar una solución amistosa.

2. La presente Directiva no se aplicará:

a) a los procedimientos ante entidades de resolución de litigios en que las per-
sonas físicas encargadas de resolver el litigio estén empleadas o sean retribui-
das exclusivamente por el comerciante en cuestión, a menos que los Estados
miembros decidan autorizar dichos procedimientos como procedimientos de re-
solución alternativa en el marco de la presente Directiva y se cumplan los requi-
sitos establecidos en el capítulo II, incluidos los requisitos específicos de
independencia y transparencia a que se refiere el artículo 6, apartado 3;

b) a los procedimientos ante sistemas de tramitación de reclamaciones de los
consumidores gestionados por el comerciante;

c) a los servicios no económicos de interés general;

d) a los litigios entre comerciantes;

e) a la negociación directa entre el consumidor y el comerciante;
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f) a los intentos realizados por un juez para resolver un litigio en el marco de un 
procedimiento judicial relativo a dicho litigio;

g) a los procedimientos iniciados por un comerciante contra un consumidor;

h) a los servicios relacionados con la salud prestados por un profesional sanita-
rio a pacientes para evaluar, mantener o restablecer su estado de salud, como
la receta, dispensación y provisión de medicamentos y productos sanitarios;

i) a los prestadores públicos de enseñanza complementaria o superior.

3. La presente Directiva establece requisitos de calidad armonizados para las entida-
des y los procedimientos de resolución alternativa con el fin de asegurar que, tras su
aplicación, los consumidores tengan acceso a unos mecanismos de recurso extraju-
dicial de alta calidad, transparentes, efectivos y justos, independientemente del lugar
en que residan en la Unión. A fin de asegurar un mayor nivel de protección de los
consumidores, los Estados miembros podrán mantener o introducir normas que
vayan más allá de lo dispuesto en la presente Directiva.

4. La presente Directiva reconoce la competencia de los Estados miembros para de-
cidir si las entidades de resolución alternativa establecidas en su territorio han de
estar facultadas para imponer una solución.

Artículo 3

Relación con otros actos jurídicos de la Unión

1. Salvo que se disponga de otro modo en la presente Directiva, en caso de que
cualquier disposición de la presente Directiva sea incompatible con una disposición
establecida en otro acto jurídico de la Unión que se refiera a procedimientos extraju-
diciales de recurso incoados por un consumidor contra un comerciante, prevalecerá
lo dispuesto en la presente Directiva.

2. La presente Directiva se entenderá sin perjuicio de la Directiva 2008/52/CE.

3. El artículo 13 de la presente Directiva se entenderá sin perjuicio de las disposicio-
nes sobre información al consumidor relativa a procedimientos extrajudiciales de re-
curso contenidos en otros actos jurídicos de la Unión, que se aplicarán por
añadidura a lo dispuesto en dicho artículo.

Artículo 4

Definiciones

1. A efectos de la presente Directiva, se entenderá por:
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a) «consumidor»: toda persona física que actúe con fines ajenos a sus activida-
des comerciales o empresariales, a su oficio o a su profesión;

b) «comerciante»: toda persona física, o toda persona jurídica, ya sea privada o
pública, que actúe, incluso a través de otra persona que actúe en su nombre o
a su cargo, con fines relacionados con sus actividades comerciales o empresa-
riales, su oficio o su profesión;

c)  «contrato de compraventa»: todo contrato en virtud del cual el comerciante
transfiera o se comprometa a transferir al consumidor la propiedad de ciertos
bienes y el consumidor pague o se comprometa a pagar su precio, incluido
cualquier contrato cuyo objeto incluya a la vez bienes y servicios;

d) «contrato de servicios»: todo contrato, con excepción de un contrato de com-
praventa, en virtud del cual el comerciante presta o se compromete a prestar un
servicio al consumidor y el consumidor paga o se compromete a pagar su precio;

e) «litigio nacional»: litigio contractual derivado de un contrato de compraventa
o de servicios en el que el consumidor, en el momento de realizar la orden de
pedido, tiene su residencia en el mismo Estado miembro en el que está esta-
blecido el comerciante;

f) «litigio transfronterizo»: litigio contractual derivado de un contrato de compra-
venta o de servicios en el que el consumidor, en el momento de realizar la
orden de pedido, tiene su residencia en un Estado miembro distinto de aquel en
que está establecido el comerciante;

g) «procedimiento de resolución alternativa»: un procedimiento contemplado en
el artículo 2, que es conforme con los requisitos establecidos en la presente Di-
rectiva y que es tramitado por una entidad de resolución alternativa;

h) «entidad de resolución alternativa»: toda entidad, independientemente de
cómo se denomine o mencione, establecida de manera duradera, que ofrece la
resolución de litigios mediante un procedimiento de resolución alternativa y que
está incluida en la lista con arreglo al artículo 20, apartado 2;

i) «autoridad competente»: toda autoridad designada por un Estado a efectos de
la presente Directiva, que esté establecida a escala nacional, regional o local.

2. Un comerciante está establecido:

si es una persona física, allí donde tenga su lugar de actividad,

si es una empresa u otro tipo de persona jurídica o una asociación de personas
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físicas y jurídicas, allí donde tenga su domicilio social, su administración central
o su lugar principal de actividad, incluida una sucursal, una agencia u otro tipo
de establecimiento.

3. Una entidad de resolución alternativa está establecida:
si está gestionada por una persona física, en el lugar donde esta realice actividades
de resolución alternativa de litigios,

si está gestionada por una persona jurídica o una asociación de personas físi-
cas o jurídicas, en el lugar donde dicha persona o asociación realice activida-
des de resolución alternativa de litigios o tenga su domicilio social,

si está gestionada por una autoridad u otro organismo público, en el lugar
donde dicha autoridad u organismo tenga su sede.

CAPÍTULO II - ACCESO Y REQUISITOS APLICABLES A LAS ENTIDADES Y LOS
PROCEDIMIENTOS DE RESOLUCIÓN ALTERNATIVA

Artículo 5

Acceso a entidades y procedimientos de resolución alternativa

1. Los Estados miembros facilitarán el acceso de los consumidores a procedimientos
de resolución alternativa y garantizarán que los litigios a los que se aplique la pre-
sente Directiva y en los que esté implicado un comerciante establecido en sus terri-
torios respectivos puedan someterse a una entidad de resolución alternativa que
cumpla los requisitos establecidos en la presente Directiva.

2. Los Estados miembros garantizarán que las entidades de resolución alternativa:

a) mantengan un sitio de internet actualizado que facilite a las partes un acceso
sencillo a la información relativa al procedimiento de resolución alternativa y
permita además a los consumidores presentar en línea una reclamación junto
con los documentos justificativos necesarios;

b) faciliten a las partes, cuando lo soliciten, la información a que se refiere la
letra a) en un soporte duradero;

c) cuando proceda, permitan al consumidor presentar una reclamación fuera de
línea;

d) hagan posible el intercambio de información entre las partes por vía electró-
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nica o, si procede, por correo;

e) acepten tanto los litigios nacionales como transfronterizos, incluidos los liti-
gios cubiertos por el Reglamento (UE) n o 524/2013 del Parlamento Europeo y
del Consejo, sobre resolución de litigios en línea en materia de consumo (Re-
glamento sobre resolución de litigios en línea en materia de consumo), y

f) cuando traten litigios cubiertos por la presente Directiva, adopten las medidas
necesarias para asegurar que el tratamiento de datos personales cumpla las
normas sobre protección de datos personales establecidas en la legislación na-
cional del Estado, por la que se aplica la Directiva 95/46/CE en el Estado miem-
bro en el que esté establecida la entidad de resolución alternativa.

3. Los Estados miembros podrán cumplir la obligación establecida en el apartado 1
garantizando la existencia de una entidad de resolución alternativa complementaria
que sea competente para tratar los litigios mencionados en dicho apartado para cuya
resolución no haya una entidad de resolución alternativa competente. Los Estados
miembros podrán también cumplir esta obligación recurriendo a entidades de resolu-
ción alternativa establecidas en otro Estado miembro o a entidades de resolución de
litigios regionales, transregionales o paneuropeas, en las que comerciantes de distin-
tos Estados miembros estén cubiertos por la misma entidad de resolución alterna-
tiva, sin comprometer su responsabilidad de garantizar una cobertura total y el
acceso a entidades de resolución alternativa.

4. Los Estados miembros, según lo estimen oportuno, podrán permitir que las enti-
dades de resolución alternativa mantengan e introduzcan normas de procedimiento
que les permitan negarse a tramitar un litigio determinado por cualquiera de los si-
guientes motivos:

a) que el consumidor no haya tratado de ponerse en contacto con el comer-
ciante de que se trate en relación con su reclamación para intentar, como pri-
mer paso, resolver el asunto directamente con el comerciante;

b) que el litigio sea frívolo o vejatorio;

c) que otra entidad de resolución alternativa o un órgano jurisdiccional estén
examinando o hayan examinado en ese litigio;

d) que el valor de la reclamación sea inferior a un umbral monetario preestable-
cido;

e) que el consumidor no haya presentado la reclamación ante la entidad de re-
solución alternativa dentro de un plazo preestablecido, que no será inferior a un
año desde la fecha en que el consumidor haya presentado su reclamación al
comerciante;
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f) que la tramitación del tipo de litigio en cuestión pudiera comprometer grave-
mente por otros motivos el funcionamiento de la entidad de resolución alterna-
tiva.

Cuando, de acuerdo con sus normas de procedimiento, una entidad de resolución al-
ternativa no esté en condiciones de tramitar un litigio que se le haya presentado,
dicha entidad facilitará a ambas partes, en un plazo de tres semanas desde la recep-
ción del expediente de reclamación, una explicación razonada de los motivos por los
que no ha tramitado el litigio.

Tales normas de procedimiento no menoscabarán de forma significativa el acceso de
los consumidores a los procedimientos de resolución alternativa, incluso en el caso
de litigios transfronterizos.

5. Los Estados miembros velarán por que, en caso de que se permita a las entida-
des de resolución alternativa fijar umbrales monetarios preestablecidos para limitar
el acceso a los procedimientos de resolución alternativa, dichos umbrales no se fijen
en un nivel tal que menoscabe de forma significativa el acceso de los consumidores
a la tramitación de las reclamaciones por dichas entidades.

6. Cuando, de acuerdo con las normas de procedimiento a que se refiere el apartado
4, una entidad de resolución alternativa no esté en condiciones de examinar una re-
clamación que se le haya presentado, no se exigirá a los Estados miembros que
velen por que el consumidor pueda presentar su reclamación ante otra entidad de
resolución alternativa.

7. Cuando una entidad de resolución alternativa de litigios correspondientes a un
sector económico específico sea competente para examinar litigios relacionados con
un comerciante que opera en tal sector pero no pertenece a la organización o aso-
ciación que integra o financia dicha entidad, se considerará que con respecto a los li-
tigios referentes a dicho comerciante, el Estado miembro también ha cumplido su
obligación en virtud del apartado 1.

Artículo 6

Conocimientos especializados, independencia e imparcialidad

1. Los Estados miembros garantizarán que las personas físicas encargadas de la re-
solución alternativa de litigios posean los conocimientos especializados necesarios y
sean independientes e imparciales. Para ello, se asegurarán de que dichas perso-
nas:

a) estén en posesión de los conocimientos y las competencias necesarios en el
ámbito de la resolución alternativa o judicial de litigios con consumidores, así
como de un conocimiento general suficiente del Derecho;

b) sean nombradas para un mandato de duración suficiente para garantizar la
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independencia de sus actos y no puedan ser relevadas de sus tareas sin causa
justificada;

c) no reciban instrucciones de ninguna de las partes ni de sus representantes;

d) reciban su retribución de un modo que no guarde relación con el resultado
del procedimiento;

e) revelen sin dilación indebida a la entidad de resolución alternativa, en su
caso, las circunstancias que puedan afectar —o pueda considerarse que afec-
tan— a su independencia o imparcialidad o dan lugar a un conflicto de intere-
ses con cualquiera de las partes en el litigio que deban resolver. La obligación
de revelar tales circunstancias seguirá existiendo a lo largo de todo el procedi-
miento de resolución alternativa. No se aplicará en caso de que la entidad de
resolución alternativa esté compuesta por una sola persona física.

2. Los Estados miembros velarán por que las entidades de resolución alternativa dis-
pongan de procedimientos para garantizar que, en caso de darse las circunstancias
contempladas en el apartado 1, letra e):

a) se sustituya a la persona física en cuestión por otra persona física a la que
se confíe la realización del procedimiento de resolución alternativa; o, en su de-
fecto,

b) la persona física de que se trate se abstenga de realizar el procedimiento de
resolución alternativa y, en lo posible, la entidad de resolución alternativa pro-
ponga a las partes que planteen el litigio ante otra entidad de resolución alter-
nativa que sea competente para ocuparse del litigio; o, en su defecto,

c) se revelen las circunstancias a las partes y se permita a la persona física de
que se trate seguir realizando el procedimiento de resolución alternativa única-
mente si las partes no han presentado objeciones tras haber sido informadas
de las circunstancias y de su derecho a presentar objeciones.

El presente apartado se entenderá sin perjuicio del artículo 9, apartado 2, letra a).

En caso de que la entidad de resolución alternativa esté compuesta únicamente por
una persona física, solo se aplicará lo dispuesto en las letras b) y c) del párrafo pri-
mero del presente apartado.

3. En caso de que los Estados miembros decidan admitir los procedimientos a que
se refiere el artículo 2, apartado 2, letra a), como procedimientos de resolución alter-
nativa con arreglo a la presente Directiva, velarán por que, además de los requisitos
generales establecidos en los apartados 1 y 5, dichos procedimientos cumplan los
siguientes requisitos específicos:
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a) que las personas físicas encargadas de la resolución de litigios sean nom-
bradas por un órgano colegiado compuesto por igual número de representantes
de las organizaciones de consumidores y de representantes del comerciante, o
formen parte de dicho órgano, y su designación se haga por un procedimiento
transparente;

b) que las personas físicas encargadas de la resolución de litigios dispongan de
un mandato mínimo de tres años para garantizar la independencia de sus
actos;

c) que las personas físicas encargadas de la resolución de litigios se compro-
metan a no trabajar para el comerciante ni para una organización profesional o
una asociación empresarial de la que sea miembro el comerciante por un perí-
odo de tres años posterior al término de su actuación en el procedimiento de
resolución del litigio;

d) que la entidad de resolución de litigios no tenga ningún vínculo jerárquico ni
funcional con el comerciante y esté claramente separada de las entidades ope-
rativas del comerciante, y disponga, para el cumplimiento de sus funciones, de
un presupuesto suficiente que sea independiente del presupuesto general del
comerciante.

4. Cuando las personas físicas encargadas de la resolución alternativa de litigios
estén empleadas o sean retribuidas exclusivamente por una organización profe-
sional o una asociación empresarial de la que sea miembro el comerciante, los
Estados miembros velarán por que, además de los requisitos generales previstos
en los apartados 1 y 5, estas personas dispongan de un presupuesto indepen-
diente y específico, que sea suficiente para el cumplimiento de sus funciones.

El presente apartado no será aplicable en caso de que las personas físicas de
que se trate formen parte de un órgano colegiado compuesto por igual número
de representantes de la organización profesional o de la asociación empresarial
que los emplee o los retribuya y de organizaciones de consumidores.

5. Los Estados miembros velarán por que las entidades de resolución alternativa
en las que las personas físicas encargadas de la resolución de litigios formen
parte de un órgano colegiado aporten a ese órgano el mismo número de repre-
sentantes de los intereses de los consumidores que de los intereses de los co-
merciantes.

6. A efectos del apartado 1, letra a), los Estados miembros animarán a las entidades
de resolución alternativa a que ofrezcan formación a las personas físicas encarga-
das de la resolución alternativa de litigios. En caso de dispensarse tal formación, las
autoridades competentes harán un seguimiento de los programas de formación esta-
blecidos por las entidades de resolución alternativa, basándose en la información
que se les comunique de acuerdo con el artículo 19, apartado 3, letra g).
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Artículo 7

Principio de transparencia

1. Los Estados miembros velarán por que las entidades de resolución alternativa,
cuando así se solicite, pongan a disposición del público en su sitio web, en un so-
porte duradero o por cualquier otro medio que consideren adecuado, información
clara y fácilmente comprensible sobre:

a) las señas, entre ellas la dirección postal y la dirección de correo electrónico;

b) el hecho de estar incluidas en la lista a tenor del artículo 20, apartado 2;

c) las personas físicas encargadas de la resolución alternativa de litigios, el mé-
todo utilizado para su nombramiento y la duración de su mandato;

d) los conocimientos especializados, la imparcialidad y la independencia de las
personas físicas encargadas de la resolución alternativa de litigios, en caso de
que estén empleadas o sean retribuidas exclusivamente por el comerciante;

e) su participación en redes de entidades de resolución alternativa que facilitan
la resolución de litigios transfronterizos, si procede;

f) los tipos de litigios que entran dentro de su competencia, con inclusión, en su
caso, del posible umbral aplicable;

g) las normas de procedimiento por las que se rige la resolución de un litigio y
los motivos por los cuales la entidad de resolución alternativa puede negarse a
tratar en un determinado litigio de conformidad con el artículo 5, apartado 4;

h) las lenguas en las que pueden presentarse las reclamaciones a una entidad
de resolución alternativa y en las que se desarrolla el procedimiento de resolu-
ción alternativa;

i) los tipos de normas que puede utilizar la entidad de resolución alternativa
como base para la resolución del litigio (por ejemplo, normas jurídicas, conside-
raciones de equidad, códigos de conducta);

j) todo requisito preliminar que las partes deben cumplir antes de que pueda ini-
ciarse un procedimiento de resolución alternativa, incluido el requisito de que el
consumidor intente resolver el asunto directamente con el comerciante;

k) si las partes pueden o no retirarse del procedimiento;

l) los posibles costes que deberán asumir las partes, incluidas en su caso las
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normas para la atribución de las costas al final del procedimiento;

m) la duración media del procedimiento de resolución alternativa;

n) el efecto jurídico del resultado del procedimiento de resolución alternativa, in-
cluidas las sanciones por incumplimiento en caso de decisión con efecto vincu-
lante para las partes, si procede;

o) la fuerza ejecutiva de la decisión de resolución alternativa de litigios, si pro-
cede.

2. Los Estados miembros velarán por que las entidades de resolución alternativa,
cuando así se solicite, pongan a disposición del público en su sitio web, en un so-
porte duradero o por cualquier otro medio que consideren adecuado, sus informes
anuales de actividad. Estos informes incluirán la siguiente información relacionada
tanto con los litigios nacionales como transfronterizos:

a) el número de litigios recibidos y los tipos de reclamaciones con los que están
relacionados;

b) los problemas sistemáticos o significativos que ocurran con frecuencia y den
lugar a litigios entre consumidores y comerciantes; esta información podrá ir
acompañada de recomendaciones acerca del modo de evitar o resolver tales
problemas en el futuro, con objeto de mejorar las pautas de actuación de los
comerciantes y de facilitar el intercambio de información y de buenas prácticas;

c) la proporción de litigios que la entidad de resolución alternativa se ha negado
a tratar y porcentualmente los tipos de motivos de tal negativa a que se refiere
el artículo 5, apartado 4;

d) respecto de los procedimientos contemplados en el artículo 2, apartado 2, letra
a), el porcentaje de resoluciones que se hayan propuesto o impuesto a favor del
consumidor, a favor del comerciante o mediante una solución amistosa;

e) el porcentaje de procedimientos de resolución de litigios que se interrumpie-
ron y, cuando se conozcan, los motivos de su interrupción;

f) la duración media de la resolución de los litigios;

g) la proporción de cumplimiento de los resultados de los procedimientos de re-
solución alternativa, si se conoce;

h) la cooperación de las entidades de resolución alternativa en redes de entida-
des de resolución alternativa que facilitan la resolución de litigios transfronteri-
zos, en su caso.
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Artículo 8

Eficacia

Los Estados miembros velarán por que los procedimientos de resolución alternativa
sean eficaces y cumplan los siguientes requisitos:

a) que el procedimiento de resolución alternativa exista y sea fácilmente accesi-
ble, tanto en línea como no, para ambas partes, independientemente del lugar
donde se encuentren;

b) que las partes tengan acceso al procedimiento, sin estar obligadas a ser
asistidas por letrado o asesor jurídico, y sin que el procedimiento les prive de
su derecho a obtener asesoramiento independiente o a estar representadas o
asistidas por un tercero en cualquier fase del procedimiento;

c) que el procedimiento de resolución alternativa sea gratuito o se preste a
cambio de un precio simbólico para los consumidores;

d) que la entidad de resolución alternativa que haya recibido una reclamación
notifique de inmediato a las partes litigantes la recepción de todos los docu-
mentos con la información pertinente en relación con la reclamación;

e) que el resultado del procedimiento de resolución alternativa se dé a conocer
en un plazo de noventa días naturales contados desde la fecha en que la enti-
dad de resolución alternativa haya recibido el expediente completo de reclama-
ción. En caso de litigios de índole particularmente compleja, la entidad de
resolución alternativa responsable podrá, si lo considera oportuno, ampliar el
plazo de noventa días naturales. Se informará a las partes de toda ampliación
de dicho plazo, así como del plazo de tiempo que se estime necesario para la
resolución del litigio.

Artículo 9

Equidad

1. Los Estados miembros velarán por que en los procedimientos de resolución alter-
nativa:

a) las partes tengan la posibilidad de expresar su punto de vista en un plazo ra-
zonable, reciban de la entidad de resolución alternativa los argumentos, las
pruebas, los documentos y los hechos presentados por la otra parte, cuales-
quiera declaraciones realizadas y dictámenes de expertos, y puedan presentar
alegaciones al respecto;

b) se informe a las partes de que no están obligadas a ser asistidas por letrado
o asesor jurídico, pero pueden solicitar asesoramiento independiente o estar re-
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presentadas o asistidas por terceros en cualquier fase del procedimiento;

c) se notifique a las partes el resultado del procedimiento de resolución alterna-
tiva, por escrito o en un soporte duradero, y se les facilite una exposición de las
razones en que se funda.

2. En los procedimientos de resolución alternativa que tengan por objeto resolver un
litigio proponiendo una solución, los Estados miembros velarán por que:

a) las partes tengan la posibilidad de retirarse del procedimiento en cualquier
momento si no están satisfechas con el funcionamiento o la tramitación del pro-
cedimiento. Se les informará de este derecho antes del inicio del procedi-
miento. Cuando existan normas nacionales que obliguen al comerciante a
participar en los procedimientos de resolución alternativa, lo dispuesto en la
presente letra se aplicará solo al consumidor;

b)  se informe a las partes, antes de que aprueben o se atengan a una solución
propuesta, de lo siguiente:

■ de que tienen la opción de aceptar o rechazar a la solución propuesta, o
conformarse a ella,

■ de que la participación en el procedimiento no excluye la posibilidad de
obtener reparación mediante un procedimiento ante un órgano jurisdiccio-
nal,

■ de que la solución propuesta podría ser distinta del resultado determi-
nado por un órgano jurisdiccional que aplique normas jurídicas;

c) se informe a las partes, antes de que acepten o se atengan a una solución
propuesta, del efecto jurídico de aceptar o atenerse a tal solución propuesta;

d) se otorgue a las partes, antes de dar su consentimiento a una solución pro-
puesta o a un acuerdo amistoso, un plazo de reflexión razonable.

3. Cuando, de acuerdo con la legislación nacional, los procedimientos de re-
solución alternativa dispongan que su resultado sea vinculante para el comer-
ciante una vez que el consumidor haya aceptado la solución propuesta, se
interpretará el artículo 9, apartado 2, en el sentido de que se aplica única-
mente al consumidor.

Artículo 10

Principio de libertad

1. Los Estados miembros velarán por que un acuerdo entre el consumidor y el
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comerciante de someter una reclamación a la apreciación de una entidad de
resolución alternativa no sea vinculante para el consumidor cuando se haya
celebrado antes de que surgiera el litigio y cuando tenga por efecto privar al
consumidor de su derecho a recurrir ante los órganos jurisdiccionales compe-
tentes para la resolución judicial del litigio.

2. Los Estados miembros velarán por que, en los procedimientos de resolu-
ción alternativa que tengan por objeto resolver el litigio mediante la imposi-
ción de una solución, únicamente se dé a la solución carácter vinculante para
las partes cuando estas hayan sido informadas con antelación de dicho carác-
ter vinculante y lo hayan aceptado expresamente. Si las soluciones son vincu-
lantes para el comerciante con arreglo a la normativa nacional, no se exigirá
la aceptación del comerciante para cada caso concreto.

Artículo 11

Principio de legalidad

1. Los Estados miembros velarán por que en los procedimientos de resolución
alternativa que tengan por objeto resolver un litigio mediante la imposición de
una solución al consumidor:

a) cuando no exista conflicto de leyes, la solución impuesta no podrá pri-
var al consumidor de la protección que le proporcionen aquellas disposi-
ciones que no puedan excluirse mediante acuerdo en virtud de la ley del
Estado miembro en que el consumidor y el comerciante tengan su resi-
dencia habitual;

b) cuando exista conflicto de leyes, si la ley aplicable al contrato de com-
praventa o de servicios se determina con arreglo al artículo 6, apartados
1 y 2, del Reglamento (CE) n o 593/2008, la solución impuesta por la en-
tidad de resolución alternativa no pueda dar lugar a que el consumidor
se vea privado de la protección ofrecida por disposiciones que no pue-
dan excluirse mediante acuerdo en virtud de la ley del Estado miembro
en que el consumidor tenga su residencia habitual;

c) cuando exista conflicto de leyes, si la ley aplicable al contrato de compra-
venta o de servicios se determina con arreglo al artículo 5, apartados 1 a 3, del
Convenio de Roma de 19 de junio de 1980 sobre la ley aplicable a las obliga-
ciones contractuales, la solución impuesta por la entidad de resolución alterna-
tiva no pueda dar lugar a que el consumidor se vea privado de la protección
ofrecida por disposiciones obligatorias con arreglo a la legislación del Estado
miembro en que el consumidor tenga su residencia habitual.

2. A efectos del presente artículo, la «residencia habitual» se determinará con
arreglo al Reglamento (CE) n o 593/2008.
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Artículo 12

Efecto de los procedimientos de resolución alternativa en los plazos de
caducidad y prescripción

1. Los Estados miembros garantizarán que a las partes que, con ánimo de so-
lucionar un litigio, recurran a procedimientos de resolución alternativa cuyo
resultado no sea vinculante no se les impida posteriormente entablar acciones
judiciales en relación con dicho litigio por haber vencido los plazos de caduci-
dad o prescripción durante el procedimiento de resolución alternativa.

2. El apartado 1 se entenderá sin perjuicio de las disposiciones sobre caduci-
dad o prescripción incluidas en los acuerdos internacionales de los que sean
parte los Estados miembros.

CAPÍTULO III - INFORMACIÓN Y COOPERACIÓN

Artículo 13

Información a los consumidores por parte de los comerciantes

1. Los Estados miembros velarán por que los comerciantes establecidos en sus te-
rritorios informen a los consumidores acerca de la entidad o entidades de resolu-
ción alternativa que den cobertura a dichos comerciantes, cuando estos se
comprometan o estén obligados a recurrir a dichas entidades para resolver litigios
con los consumidores. La información incluirá la dirección del sitio web de la enti-
dad o entidades de resolución alternativa pertinentes.

2. La información a que se refiere el apartado 1 se prestará de manera clara, com-
prensible y fácilmente accesible en el sitio web del comerciante, si lo hubiere, y, si
procede, en las condiciones generales aplicables a los contratos de compraventa o
de servicios entre el comerciante y el consumidor.

3. Los Estados miembros velarán por que, en los casos en que no pueda resolverse
un litigio entre un consumidor y un comerciante establecidos en su territorio tras una
reclamación presentada directamente por el consumidor al comerciante, el comer-
ciante facilite al consumidor la información contemplada en el apartado 1 en la que es-
pecifique si recurrirá a las entidades de resolución alternativa pertinentes para resolver
el litigio. Esta información se facilitará en papel o en cualquier otro soporte duradero.

Artículo 14

Asistencia a los consumidores

1. Los Estados miembros velarán por que, por lo que atañe a los litigios derivados
de contratos transfronterizos de compraventa o de servicios, los consumidores
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puedan obtener asistencia para acceder a la entidad de resolución alternativa que
opere en otro Estado miembro que sea competente para intervenir en su litigio
transfronterizo.

2. Los Estados miembros conferirán la responsabilidad de la tarea mencionada en
el apartado 1 a sus centros de la Red de Centros Europeos del Consumidor, a las
organizaciones de consumidores o a cualquier otro organismo.

Artículo 15

Información general

1. Los Estados miembros velarán por que las entidades de resolución alternativa,
los centros de la Red de Centros Europeos del Consumidor y, en su caso, los orga-
nismos designados de conformidad con el artículo 14, apartado 2, pongan a dispo-
sición del público en sus sitios web la lista de las entidades de resolución
alternativa mencionadas en el artículo 20, apartado 4, facilitando un enlace al sitio
web de la Comisión, y, siempre que sea posible, en un soporte duradero en sus pro-
pios locales.

2. Los Estados miembros animarán a las organizaciones de consumidores y las aso-
ciaciones de empresarios pertinentes a que hagan pública en sus sitios web, y por
cualquier otro medio que consideren adecuado, la lista de entidades de resolución
alternativa mencionadas en el artículo 20, apartado 4.

3. La Comisión y los Estados miembros velarán por la adecuada divulgación de in-
formación sobre el modo en que los consumidores pueden acceder a procedimientos
de resolución alternativa para resolver los litigios a los que se aplica la presente Di-
rectiva.

4. La Comisión y los Estados miembros adoptarán medidas complementarias para
animar a las organizaciones de consumidores y organizaciones profesionales, a es-
cala de la Unión y nacional, a que sensibilicen a los profesionales y los consumidores
en lo tocante a las entidades de resolución alternativa y sus procedimientos y a que
promuevan su utilización por estos. Se animará también a estos organismos a que fa-
ciliten información a los consumidores acerca de las entidades de resolución alterna-
tiva competentes en caso de que reciban reclamaciones o quejas de consumidores.

Artículo 16

Cooperación e intercambios de experiencias entre entidades de resolución
alternativa

1. Los Estados miembros velarán por que las entidades de resolución alterna-
tiva cooperen en la resolución de litigios transfronterizos y lleven a cabo inter-
cambios regulares de mejores prácticas en la solución de litigios, tanto
transfronterizos como nacionales.
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2. La Comisión respaldará y facilitará la creación de redes de entidades de re-
solución alternativa de litigios nacionales y el intercambio y difusión de sus me-
jores prácticas y experiencias.

3. Cuando en un ámbito sectorial específico de la Unión exista una red de enti-
dades de resolución alternativa que facilite la resolución de litigios transfronteri-
zos, los Estados miembros animarán a las entidades de resolución alternativa
que tratan litigios en dicho ámbito a convertirse en miembros de dicha red.

4. La Comisión publicará una lista que contenga los nombres y las señas de las
redes mencionadas en el apartado 3. La Comisión actualizará dicha lista
cuando sea necesario.

Artículo 17

Cooperación entre las entidades de resolución alternativa y las autoridades
nacionales encargadas de la aplicación de los actos jurídicos de la Unión en
materia de protección de los consumidores

1. Los Estados miembros garantizarán la cooperación entre las entidades de
resolución alternativa y las autoridades nacionales encargadas de la aplicación
de actos jurídicos de la Unión en materia de protección de los consumidores.

2. Esta cooperación incluirá, en particular, el intercambio mutuo de información
sobre las prácticas de sectores empresariales concretos sobre los que los con-
sumidores hayan presentado reclamaciones de forma reiterada. También in-
cluirá la prestación de evaluación e información técnicas a las entidades de
resolución alternativa por parte de dichas autoridades nacionales, en la medida
en que ya estén disponibles, cuando dicha evaluación o información sean nece-
sarias para tratar litigios individuales.

3. Los Estados miembros garantizarán que la cooperación y los intercambios
mutuos de información mencionados en los apartados 1 y 2 cumplan las nor-
mas sobre protección de datos personales establecidas en la Directiva
95/46/CE.

4. El presente artículo se entenderá sin perjuicio de las disposiciones sobre se-
creto profesional y comercial aplicables a las autoridades nacionales que hacen
cumplir los actos jurídicos de la Unión en materia de protección de los consumi-
dores. Las entidades de resolución alternativa estarán sujetas a las normas de
secreto profesional u otras obligaciones equivalentes de confidencialidad dis-
puestas por la legislación de los Estados miembros en que estén establecidas.
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CAPÍTULO IV - FUNCIÓN DE LAS AUTORIDADES COMPETENTES Y DE LA
COMISIÓN

Artículo 18

Designación de las autoridades competentes

1. Cada Estado miembro designará una autoridad competente para que lleve a
cabo las funciones previstas en los artículos 19 y 20. Cada Estado miembro
podrá designar más de una autoridad competente. Si lo hace así, el Estado
miembro indicará cuál de las autoridades competentes designadas es el punto de
contacto único para la Comisión. Cada Estado miembro comunicará a la Comi-
sión la autoridad competente o, en su caso, las autoridades competentes, in-
cluido el punto de contacto único, que haya designado.

2. La Comisión elaborará una lista de las autoridades competentes, incluido, en
su caso, el punto de contacto único, que se le hayan comunicado de conformidad
con el apartado 1, y la publicará en el Diario Oficial de la Unión Europea.

Artículo 19

Información que deben notificar las entidades de resolución de litigios a las
autoridades competentes

1. Los Estados miembros velarán por que las entidades de resolución de litigios es-
tablecidas en sus territorios que aspiren a ser admitidas como entidades de resolu-
ción alternativa en el marco de la presente Directiva y a ser incluidas en la lista de
acuerdo con el artículo 20, apartado 2, notifiquen a la autoridad competente:

a) su nombre, señas y dirección del sitio web;

b) información sobre su estructura y financiación, incluida información sobre las
personas físicas encargadas de la resolución de litigios, su retribución, duración
del mandato, y quién las emplea;

c) sus normas de procedimiento;

d) sus tarifas, si procede;

e) la duración media de los procedimientos de resolución de litigios;

f) el idioma o los idiomas en los que pueden presentarse las reclamaciones y
desarrollarse el procedimiento de resolución de litigios;
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g) una declaración de los tipos de litigios cubiertos por el procedimiento de re-
solución de litigios;

h) los motivos por los cuales la entidad de resolución de litigios puede negarse
a tratar un determinado litigio de conformidad con el artículo 5, apartado 4;

i) una declaración motivada sobre si la entidad cumple las condiciones para ser
considerada una entidad de resolución alternativa comprendida en el ámbito de
aplicación de la presente Directiva y los requisitos de calidad establecidos en el
capítulo II.

En caso de cambios en la información mencionada en las letras a) a h), las entida-
des de resolución alternativa notificarán dichos cambios a la autoridad competente
sin dilaciones injustificadas.

2. Cuando los Estados miembros decidan permitir los procedimientos a que se refiere
el artículo 2, apartado 2, letra a), se cerciorarán de que las entidades de resolución al-
ternativa que apliquen tales procedimientos notifiquen a la autoridad competente,
además de la información y las declaraciones a que se refiere el apartado 1 del pre-
sente artículo, la información necesaria para verificar el cumplimiento de los requisitos
de independencia y transparencia establecidos en el artículo 6, apartado 3.

3. Los Estados miembros velarán por que las entidades de resolución alternativa co-
muniquen a las autoridades competentes cada dos años información sobre:

a) el número de litigios recibidos y los tipos de reclamaciones con los que están
relacionados;

b) el porcentaje de procedimientos de resolución alternativa que se interrumpie-
ron antes de llegar a un resultado;

c) la duración media de la resolución de los litigios recibidos;

d) la tasa de cumplimiento de los resultados de los procedimientos de resolu-
ción alternativa, si se conoce;

e) los problemas sistemáticos o significativos que ocurran con frecuencia y den
lugar a litigios entre consumidores y comerciantes. La información que se co-
munique a este respecto podrá ir acompañada de recomendaciones sobre la
forma de evitar o resolver estos problemas en el futuro;

f) en su caso, una evaluación de la eficacia de su cooperación en redes de enti-
dades de resolución alternativa que facilitan la resolución de litigios transfronte-
rizos;
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g) si procede, la formación dispensada a las personas físicas encargadas de la
resolución alternativa de litigios de acuerdo con el artículo 6, apartado 6;

h) una evaluación de la eficacia del procedimiento de resolución alternativa
ofrecido por la entidad y de la posible manera de mejorar sus resultados.

Artículo 20

Papel de las autoridades competentes y de la Comisión

1. Cada autoridad competente evaluará, basándose en particular en la información
que haya recibido de conformidad con el artículo 19, apartado 1, si las entidades de
resolución que se le hayan notificado cumplen las condiciones para ser considera-
das entidades de resolución alternativa comprendidas en el ámbito de aplicación de
la presente Directiva y los requisitos de calidad establecidos en el capítulo II y en las
disposiciones nacionales por las que se incorpora al Derecho nacional, incluidas las
disposiciones nacionales que rebasen los requisitos de la presente Directiva, de con-
formidad con el Derecho de la Unión.

2. Cada autoridad competente elaborará, basándose en la evaluación mencionada
en el apartado 1, una lista de las entidades de resolución alternativa que se le hayan
notificado y que cumplan las condiciones establecidas en el apartado 1.

Esta lista incluirá la siguiente información:

a) el nombre, las señas y las direcciones del sitio web de las entidades de reso-
lución alternativa a que se refiere el párrafo primero;

b) sus tarifas, si procede;

c) el idioma o los idiomas en los que pueden presentarse reclamaciones y des-
arrollarse el procedimiento de resolución alternativa;

d) los tipos de litigios cubiertos por el procedimiento de resolución alternativa;

e) los sectores y las categorías de litigios cubiertos por cada entidad de resolu-
ción alternativa;

f) la exigencia de presencia física de las partes o de sus representantes, si pro-
cede, incluida una declaración de la entidad de resolución alternativa sobre si el
procedimiento de resolución alternativa es un procedimiento oral o escrito, o
puede tramitarse como tal;

g) el carácter vinculante o no del resultado del procedimiento, y

h) los motivos por los cuales la entidad de resolución alternativa puede negarse
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a tratar en un determinado litigio de conformidad con el artículo 5, apartado 4.

Cada autoridad competente notificará a la Comisión la lista a que se refiere el pá-
rrafo primero del presente apartado. Si, de conformidad con el artículo 19, apar-
tado 1, párrafo segundo, se notifica a la autoridad competente cualquier cambio,
la lista se actualizará sin dilación indebida y la información pertinente se notifi-
cará a la Comisión.

En caso de que una entidad de resolución de litigios incluida en la lista de entida-
des de resolución alternativa en el marco de la presente Directiva deje de cumplir
los requisitos previstos en el apartado 1, la autoridad competente correspon-
diente se pondrá en contacto con la entidad de resolución de litigios, exponién-
dole los requisitos que la entidad de resolución de litigios está incumpliendo y
solicitándole que garantice su cumplimiento de forma inmediata. En caso de que,
transcurrido un plazo de tres meses, la entidad de resolución de litigios siga in-
cumpliendo los requisitos previstos en el apartado 1, la autoridad competente la
eliminará de la lista a que se refiere el párrafo primero del presente apartado. La
lista se actualizará sin dilación indebida y la información pertinente se notificará a
la Comisión.

3. En caso de que un Estado miembro haya designado más de una autoridad
competente, el punto de contacto único mencionado en el artículo 18, apartado 1,
notificará a la Comisión la lista y sus actualizaciones mencionadas en el apartado
2 del presente artículo. La lista y las actualizaciones se referirán a todas las enti-
dades de resolución alternativa establecidas en ese Estado miembro.

4. La Comisión elaborará una lista de las entidades de resolución alternativa que
se le hayan notificado de conformidad con el apartado 2 y la actualizará cada vez
que se introduzcan cambios en la misma. La Comisión hará pública la lista y sus
actualizaciones en su sitio web y en un soporte duradero. Si un Estado miembro
ha designado un punto de contacto único de conformidad con el artículo 18,
apartado 1, la Comisión transmitirá a dicho punto la lista con sus actualizaciones.

5. Cada autoridad competente hará pública la lista consolidada de entidades de
resolución alternativa mencionada en el apartado 4 en su sitio web facilitando un
enlace al sitio web pertinente de la Comisión. Además, cada autoridad compe-
tente publicará la lista consolidada en un soporte duradero.

6. A más tardar el 9 de julio de 2018, y posteriormente cada cuatro años, cada
autoridad competente hará pública y transmitirá a la Comisión un informe sobre
el desarrollo y el funcionamiento de las entidades de resolución alternativa. En
concreto, el informe:

a) determinará las mejores prácticas de las entidades de resolución alternativa;

b) señalará, sobre la base de estadísticas, las deficiencias que obstaculizan el
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funcionamiento de las entidades de resolución alternativa tanto en los litigios
nacionales como transfronterizos, en su caso;

c) formulará recomendaciones sobre la manera de mejorar el funcionamiento
eficaz y eficiente de las entidades de resolución alternativa, en su caso.

7. En caso de que un Estado miembro haya designado más de una autoridad
competente de conformidad con el artículo 18, apartado 1, el informe a que se re-
fiere el apartado 6 del presente artículo será publicado por el punto de contacto
único mencionado en el artículo 18, apartado 1. El informe se referirá a todas las
entidades de resolución alternativa establecidas en ese Estado miembro.

CAPÍTULO V - DISPOSICIONES FINALES

Artículo 21

Sanciones

Los Estados miembros establecerán el régimen de sanciones aplicable a las in-
fracciones de las disposiciones nacionales adoptadas con arreglo al artículo 13 y
adoptarán todas las medidas necesarias para garantizar su ejecución. Las san-
ciones previstas serán eficaces, proporcionadas y disuasorias.

Artículo 22

Modificación del Reglamento (CE) n o 2006/2004

En el anexo del Reglamento (CE) n o 2006/2004 se añade el punto siguiente:
«20. Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo
de 2013, relativa a la resolución alternativa de litigios en materia de consumo
(DO L 165 de 18.6.2013, p. 63): artículo 13.».

Artículo 23

Modificación de la Directiva 2009/22/CE

En el anexo I de la Directiva 2009/22/CE se añade el punto siguiente:
«14. Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo
de 2013, relativa a la resolución alternativa de litigios en materia de consumo
(DO L 165 de 18.6.2013, p. 63): artículo 13.».
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Artículo 24

Comunicación

1. A más tardar el 9 de julio de 2015, los Estados miembros comunicarán a la Comi-
sión:

a) en su caso, los nombres y las señas de los organismos designados de con-
formidad con el artículo 14, apartado 2, y
b) las autoridades competentes, incluido, en su caso, el punto de contacto
único, designadas de conformidad con el artículo 18, apartado 1.

Los Estados miembros informarán a la Comisión sobre los cambios posteriores de
esta información.

2. A más tardar el 9 de enero de 2016, los Estados miembros comunicarán a la Co-
misión la primera lista mencionada en el artículo 20, apartado 2.

3. La Comisión transmitirá a los Estados miembros la información mencionada en el
apartado 1, letra a).

Artículo 25

Incorporación al Derecho nacional

1. Los Estados miembros pondrán en vigor las disposiciones legales, reglamentarias
y administrativas necesarias para dar cumplimiento a lo establecido en la presente
Directiva a más tardar el 9 de julio de 2015. Comunicarán inmediatamente a la Comi-
sión el texto de dichas disposiciones.

Cuando los Estados miembros adopten dichas disposiciones, estas harán referencia a
la presente Directiva o irán acompañadas de dicha referencia en su publicación oficial.
Los Estados miembros establecerán las modalidades de la mencionada referencia.

2. Los Estados miembros comunicarán a la Comisión el texto de las disposiciones
básicas de Derecho interno que adopten en el ámbito regulado por la presente Di-
rectiva.

Artículo 26

Informes

A más tardar el 9 de julio de 2019, y posteriormente cada cuatro años, la Comisión
presentará al Parlamento Europeo, al Consejo y al Comité Económico y Social un in-
forme sobre la aplicación de la presente Directiva. El informe examinará el desarrollo
y la utilización de las entidades de resolución alternativa, y el impacto de la presente
Directiva en los consumidores y los comerciantes, en especial en cuanto a la sensi-
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bilización de los consumidores y el nivel de adopción por parte de los comerciantes.
El informe irá acompañado, en su caso, de propuestas de modificación de la pre-
sente Directiva.

Artículo 27

Entrada en vigor

La presente Directiva entrará en vigor a los veinte días de su publicación en el Diario
Oficial de la Unión Europea.

Artículo 28

Destinatarios

Los destinatarios de la presente Directiva son los Estados miembros.

Recopilación de artículos más destacado de la regulación
ADR en España

A continuación exponemos un breve apartado donde extractamos los aspectos más
destacados de la normativa que en nuestro país regula los sistemas extrajudiciales
de reclamación de conflictos y de reclamaciones. Incluimos la propuesta para modifi-
car el actual reglamento de arbitraje de consumo.

Real Decreto Legislativo 1/2007, Ley General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias

Artículo 21 Régimen de comprobación y servicios de atención al cliente

2. Las oficinas y servicios de información y atención al cliente que las empresas pon-
gan a disposición del consumidor y usuario deberán asegurar que éste tenga cons-
tancia de sus quejas y reclamaciones, mediante la entrega de una clave identificativa
y un justificante por escrito, en papel o en cualquier otro soporte duradero. Si tales
servicios utilizan la atención telefónica o electrónica para llevar a cabo sus funciones
deberán garantizar una atención personal directa, más allá de la posibilidad de utili-
zar complementariamente otros medios técnicos a su alcance.

Las oficinas y servicios de información y atención al cliente serán diseñados utili-
zando medios y soportes que sigan los principios de accesibilidad universal y, en su
caso, medios alternativos para garantizar el acceso a los mismos a personas con
discapacidad o personas de edad avanzada.
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Se deberán identificar claramente los servicios de atención al cliente en relación a
las otras actividades de la empresa, prohibiéndose expresamente la utilización de
este servicio para la utilización y difusión de actividades de comunicación comercial
de todo tipo.

En caso de que el empresario ponga a disposición de los consumidores y usua-
rios una línea telefónica a efectos de comunicarse con él en relación con el con-
trato celebrado, el uso de tal línea no podrá suponer para el consumidor y
usuario un coste superior a la tarifa básica, sin perjuicio del derecho de los pro-
veedores de servicios de telecomunicaciones de cobrar por este tipo de llama-
das. A tal efecto, se entiende por tarifa básica el coste ordinario de la llamada de
que se trate, siempre que no incorpore un importe adicional en beneficio del em-
presario.

3. En todo caso, y con pleno respeto a lo dispuesto en los apartados preceden-
tes, los empresarios pondrán a disposición de los consumidores y usuarios infor-
mación sobre la dirección postal, número de teléfono y número de fax o dirección
de correo electrónico en la que el consumidor y usuario, cualquiera que sea su
lugar de residencia, pueda interponer sus quejas y reclamaciones o solicitar in-
formación sobre los bienes o servicios ofertados o contratados. Los empresarios
comunicarán su dirección legal si esta no coincide con su dirección habitual para
la correspondencia.
Los empresarios deberán dar respuesta a las reclamaciones recibidas en el
plazo más breve posible y en todo caso en el plazo máximo de un mes desde la
presentación de la reclamación. En caso de que en dicho plazo ésta no hubiera
sido resuelta satisfactoriamente, los empresarios adheridos a un sistema extraju-
dicial de resolución de conflictos facilitarán al consumidor y usuario el acceso al
mismo cuando éste reúna los requisitos previstos en la Recomendación
98/257/CE de la Comisión, de 30 de marzo, relativa a los principios aplicables a
los órganos responsables de la solución extrajudicial de los litigios en materia de
consumo y en la Recomendación 2001/310/CE de la Comisión, de 4 de abril de
2001, relativa a los principios aplicables a los órganos extrajudiciales de resolu-
ción consensual de litigios en materia de consumo o normativa que resulte de
aplicación y, como tales, hayan sido notificados a la red comunitaria de órganos
nacionales de la solución extrajudicial de litigios en materia de consumo.

4. Los empresarios a que se refiere el apartado anterior y aquellos que estén ad-
heridos a códigos de conducta, incluidos los elaborados a escala comunitaria, o
sean miembros de asociaciones u organismos profesionales que ofrezcan siste-
mas extrajudiciales de resolución de conflictos que reúnan los requisitos previs-
tos en el apartado anterior, indicarán en las ofertas comerciales que presenten
de forma detallada sus servicios, el sistema extrajudicial de resolución de conflic-
tos que ofrecen a los consumidores y usuarios, el modo de obtener información
sobre sus características y la forma de acceder a dicho sistema extrajudicial.
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Artículo 57 Sistema Arbitral del Consumo

1. El Sistema Arbitral del Consumo es el sistema extrajudicial de resolución de
resolución de conflictos entre los consumidores y usuarios y los empresarios a
través del cual, sin formalidades especiales y con carácter vinculante y ejecu-
tivo para ambas partes, se resuelven las reclamaciones de los consumidores y
usuarios, siempre que el conflicto no verse sobre intoxicación, lesión o muerte
o existan indicios racionales de delito.

2. La organización, gestión y administración del Sistema Arbitral de Consumo y
el procedimiento de resolución de los conflictos, se establecerá reglamentaria-
mente por el Gobierno. En dicho reglamento podrá preverse la decisión en
equidad, salvo que las partes opten expresamente por el arbitraje de derecho,
el procedimiento a través del cual se administrará el arbitraje electrónico, los
supuestos en que podrá interponerse una reclamación ante la Junta Arbitral
Nacional frente a las resoluciones de las Juntas arbitrales territoriales sobre
admisión o inadmisión de las solicitudes de arbitraje y los casos en que ac-
tuará un árbitro único en la administración del arbitraje de consumo.

3. Los órganos arbitrales estarán integrados por representantes de los secto-
res empresariales interesados, de las organizaciones de consumidores y usua-
rios y de las Administraciones públicas.

4. No serán vinculantes para los consumidores los convenios arbitrales suscri-
tos con un empresario antes de surgir el conflicto. La suscripción de dicho con-
venio, tendrá para el empresario la consideración de aceptación del arbitraje
para la solución de las controversias derivadas de la relación jurídica a la que
se refiera, siempre que el acuerdo de sometimiento reúna los requisitos exigi-
dos por las normas aplicables.

Artículo 58 Sumisión al Sistema Arbitral del Consumo

1. La sumisión de las partes al Sistema Arbitral del Consumo será voluntaria y
deberá constar expresamente, por escrito, por medios electrónicos o en cual-
quier otra forma admitida legalmente que permita tener constancia del
acuerdo.

2. Quedarán sin efecto los convenios arbitrales y las ofertas públicas de adhe-
sión al arbitraje de consumo formalizados por quienes sean declarados en
concurso de acreedores. A tal fin, el auto de declaración de concurso será noti-
ficado al órgano a través del cual se hubiere formalizado el convenio y a la
Junta Arbitral Nacional, quedando desde ese momento el deudor concursado
excluido a todos los efectos del Sistema Arbitral de Consumo.

Estudio Juridico ADR 2014 VERDE_Maquetación 1  26/12/2014  11:25  Página 179



RESUMEN DE NORMATIVA EUROPEA Y ESPAÑOLA

180 ADICAE

Ley 2/2011, de 4 de marzo, de Economía Sostenible

Artículo 31 Protección de clientes de servicios financieros a través de los
servicios de reclamaciones de los supervisores financieros

Los servicios de reclamaciones del Banco de España, la Comisión Nacional del Mer-
cado de Valores y la Dirección General de Seguros y Fondos de Pensiones ejerce-
rán sus facultades en materia de protección a los usuarios de servicios financieros
en los términos previstos en el artículo 30 de la Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de
medidas de reforma del sistema financiero.

Orden ECC/2502/2012, de 16 de noviembre, por la que se regula el
procedimiento de presentación de reclamaciones ante los servicios de
reclamaciones del Banco de España, la Comisión Nacional del Mercado de
Valores y la Dirección General de Seguros y Fondos de Pensiones

Artículo 2. Definiciones.

1. A los efectos previstos en esta orden, tendrán la consideración de quejas las presenta-
das por los usuarios de servicios financieros por las demoras, desatenciones o cualquier
otro tipo de actuación deficiente que se observe en el funcionamiento de las entidades fi-
nancieras contra las que se formula la queja.

2. Tendrán la consideración de reclamaciones las presentadas por los usuarios de servi-
cios financieros que pongan de manifiesto, con la pretensión de obtener la restitución de
su interés o derecho, hechos concretos referidos a acciones u omisiones de las entida-
des financieras reclamadas que supongan para quien las formula un perjuicio para sus
intereses o derechos y que deriven de presuntos incumplimientos por las entidades re-
clamadas, de la normativa de transparencia y protección de la clientela o de las buenas
prácticas y usos financieros.

4. Tendrán la consideración de buenas prácticas aquellas que, sin venir impuestas por la
normativa contractual o de supervisión ni constituir un uso financiero, son razonable-
mente exigibles para la gestión responsable, diligente y respetuosa con la clientela de
los negocios financieros.

5. Se consideran normas de transparencia y protección de la clientela aquellas que contie-
nen preceptos específicos referidos a las entidades supervisadas señaladas anteriormente
y, que con la finalidad de proteger los legítimos intereses de los clientes, establecen un
conjunto de obligaciones específicas aplicables a las relaciones contractuales entre unos y
otros, exigen la comunicación de las condiciones básicas de las operaciones y regulan de-
terminados aspectos de su publicidad, normas de actuación e información.
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Artículo 3. Legitimación para formular quejas o reclamaciones y consultas por
los usuarios de servicios financieros.

1. Podrán presentar quejas o reclamaciones y formular consultas, personalmente o me-
diante representación, todas las personas físicas o jurídicas, españolas o extranjeras,
que estén debidamente identificadas, en su condición de usuarios de los servicios finan-
cieros prestados por cualquiera de las entidades supervisadas por el Banco de España,
la Comisión Nacional del Mercado de Valores y la Dirección General de Seguros y Fon-
dos de Pensiones, y siempre que se refieran a sus intereses y derechos legalmente re-
conocidos, o se trate de una consulta sobre sus derechos en materia de transparencia y
protección de la clientela y cauces legales existentes para su ejercicio.

2. Están legitimados para presentar quejas o reclamaciones y formular consultas en su
condición de usuarios de servicios financieros las personas o entidades que actúen en
defensa de los intereses particulares de sus clientes, partícipes o inversores, los tomado-
res de seguros, asegurados, beneficiarios, terceros perjudicados o derechos habientes
de cualquiera de ellos, así como los partícipes y beneficiarios de planes de pensiones.

3. Igualmente, podrán presentar quejas o reclamaciones y formular consultas las asocia-
ciones y organizaciones representativas de legítimos intereses colectivos de los usuarios
de servicios financieros, siempre que tales intereses resulten afectados y aquéllas estén
legalmente habilitadas para su defensa y protección y reúnan los requisitos establecidos
en 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, o, en su caso, en la legislación autonómica en materia de
defensa de los consumidores.

Artículo 4. Competencia de los servicios de reclamaciones.

1. Cualquier reclamación o queja podrá ser presentada indistintamente ante cualquiera
de los tres servicios de reclamaciones, con independencia de su contenido. En caso de
que el servicio de reclamaciones que recibe la reclamación o queja no resulte compe-
tente para su tramitación, se encargará de remitirla inmediatamente al servicio de recla-
maciones competente.

2. Cuando una queja, reclamación o consulta corresponda, por razón de su contenido, al
ámbito de competencia de dos o más servicios de reclamaciones, el expediente se tra-
mitará por el servicio de reclamaciones que corresponda en atención a la naturaleza jurí-
dica de la entidad reclamada. En estos casos, el servicio de reclamaciones al que
corresponda tramitar el expediente solicitará informe a los otros servicios de reclamacio-
nes sobre los asuntos que correspondan a sus ámbitos de competencias, integrando
tales informes en el informe final que se dicte.
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Artículo 7. Reclamación o queja previa ante el departamento o servicio de
atención al cliente o, en su caso, al defensor del cliente o partícipe.

1. Para la admisión y tramitación de reclamaciones o quejas ante el servicio de reclama-
ciones correspondiente será imprescindible acreditar haberlas formulado previamente al
departamento o servicio de atención al cliente o, en su caso, al defensor del cliente o
partícipe de la entidad contra la que se reclame.

2. Denegada la admisión de las reclamaciones o quejas, o desestimada total o parcial-
mente su petición, o transcurrido el plazo de dos meses desde la fecha de su presentación
en el servicio de atención al cliente o, en su caso, defensor del cliente o partícipe de la enti-
dad contra la que se reclame, sin que haya sido resuelta, el interesado podrá presentar su
reclamación o queja indistintamente ante cualquiera de los servicios de reclamaciones,
con independencia de su contenido, en los términos establecidos en el artículo anterior.

3. Recibidas las reclamaciones o quejas por el servicio de reclamaciones al que corres-
ponda su conocimiento por razón de la materia, verificará la concurrencia de las circuns-
tancias previstas en los apartados anteriores, y si se cumplen los requisitos necesarios,
se procederá a la apertura de un expediente por cada reclamación o queja, en el que se
incluirán todas las actuaciones relacionadas con esta; en caso contrario, se requerirá al
reclamante para completar la información en el plazo de diez días hábiles a contar desde
la fecha en que el reclamante reciba la notificación, especificándose de forma clara cuál
es la información que falta para completar la reclamación o queja, con apercibimiento de
que, si no la completase, se le tendrá por desistido.

4. No será preciso para la admisión y tramitación de reclamaciones o quejas ante el ser-
vicio de reclamaciones correspondiente acreditar haberlas formulado previamente al de-
partamento o servicio de atención al cliente o, en su caso, al defensor del cliente o
partícipe, cuando tengan por objeto la demora o incumplimiento de una decisión del de-
partamento o servicio de atención al cliente o, en su caso, del defensor del cliente o par-
tícipe de la entidad, en sentido favorable al cliente, que hubiera versado sobre el objeto
de la queja o reclamación.

Artículo 9. Reclamaciones y quejas colectivas.

1. Podrá presentarse una única reclamación o queja conjunta por parte de distintos re-
clamantes cuando éstos se vean afectados por conductas que tengan un contenido y
fundamento idéntico o sustancialmente similar, de la misma entidad.

2. La presentación de reclamaciones o quejas colectivas se realizará a través de un
único representante.

3. La reclamación o queja colectiva deberá contener todos los elementos establecidos
en el artículo 6.
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4. Los servicios de reclamaciones deberán tramitar las reclamaciones o quejas colecti-
vas como un único expediente y pronunciarse sobre éstas en una única resolución.

Artículo 11. Tramitación de las reclamaciones.

1. Una vez se proceda a la apertura de expediente por cada una de las reclamaciones o
se acuerde la acumulación de expedientes, en el plazo de diez días hábiles, se infor-
mará al interesado de que su tramitación se entiende sin perjuicio de las acciones que le
asisten para hacer valer sus derechos y de los plazos y cauces para su ejercicio, así
como que no paralizará la resolución y tramitación de los correspondientes procedimien-
tos y que su terminación en el informe final del servicio de reclamaciones no tiene carác-
ter vinculante ni la consideración de acto administrativo recurrible.

Dentro de dicho plazo, igualmente, se remitirá a la entidad contra la que se dirija una
copia de las reclamaciones y de los documentos aportados, para que en el plazo de
quince días hábiles presente al servicio de reclamaciones las alegaciones y documenta-
ción que tenga por conveniente, sin perjuicio de que se pueda recabar directamente de
las entidades reclamadas la información precisa para un adecuado conocimiento de la
reclamación presentada. Los servicios de reclamaciones remitirán copia de las anterio-
res alegaciones y documentación al reclamante. El traslado de esta información podrá,
no obstante, ser ejecutado directamente por las entidades reclamadas, si así lo determi-
nan los servicios de reclamaciones correspondientes.

El reclamante podrá pronunciarse sobre las alegaciones de la entidad en el plazo de
quince días hábiles.

Todos los requerimientos que se formulen a la entidad deberán ser cumplimentados en
el plazo de quince días hábiles, transcurridos los cuales sin contestación se ten
drán por incumplidos a los efectos de continuar la tramitación del expediente.

2. El reclamante y la entidad reclamada podrán acceder a las actuaciones incorporadas
al expediente.

3. En el caso en el que se plantee en la reclamación controversia entre las alegaciones
formuladas por el reclamante y la entidad, corresponderá a esta última fundamentar sus
alegaciones de acuerdo con la información de que disponga.

4. Transcurrido el plazo sin que la entidad reclamada hubiera formulado contestación, o
transcurrido el plazo establecido en el apartado uno para que los interesados muestren
su posible disconformidad, se emitirá el informe que dará por terminado el expediente.

5. Los servicios de reclamaciones podrán entrar a conocer, de oficio, sobre conductas
que hubieran resultado acreditadas en el expediente aunque no hubieran sido el objeto
de la reclamación, previa petición de alegaciones a la entidad.
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Artículo 12. Terminación de los expedientes de reclamaciones.

1. El expediente deberá concluir con un informe en el plazo máximo de cuatro meses, a
contar desde la fecha de presentación de la reclamación en el servicio de reclamaciones
competente. Si ello no fuese posible, deberán hacerse constar expresamente en el in-
forme final las causas que lo han impedido.

2. La falta de emisión del informe en dicho plazo no implicará la aceptación del motivo de
las reclamaciones. Transcurrido dicho plazo sin haberse emitido informe final, se comu-
nicará al interesado esta circunstancia, sin perjuicio de la obligación de concluir el expe-
diente dirigiéndose en todo caso por escrito al reclamante expresando su criterio
mediante el informe correspondiente.

3. El expediente concluirá con un informe, que será motivado, y deberá contener unas
conclusiones claras en las que se haga constar si de lo actuado se desprende quebran-
tamiento de normas de transparencia y protección y si la entidad se ha ajustado o no a
las buenas prácticas y usos financieros. En todo caso, el informe final deberá pronun-
ciarse sobre todas las cuestiones que planteen las reclamaciones.

4. El informe será notificado a los interesados y a la entidad reclamada en el plazo de
diez días hábiles a contar desde su fecha de emisión.

5. En el informe final no existe obligación de aplicar criterios manifestados en informes
evacuados con anterioridad en resolución de reclamaciones por motivos similares, si
bien deberá motivar el cambio de criterio.

6. El informe final del servicio de reclamaciones no tiene carácter vinculante y no tendrá
la consideración de acto administrativo recurrible.

7. Los servicios de reclamaciones deberán conservar toda la información relativa a los
expedientes tramitados durante un periodo mínimo de 6 años.

Orden ITC/1030/2007, de 12 de abril, por la que se regula el procedimiento
de resolución de las reclamaciones por controversias entre usuarios finales y
operadores de servicios de comunicaciones electrónicas y la atención al cliente
por los operadores

Artículo 3 Ámbito del procedimiento

1. Podrán ser objeto del procedimiento regulado en este capítulo las reclamaciones por
controversias entre los usuarios finales y los operadores, conforme al artículo 38 de la
Ley 32/2003, de 3 de noviembre, General de Telecomunicaciones. La Secretaría de Es-
tado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Información es competente para
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resolver las reclamaciones que tengan por causa la controversia respecto a alguna de
las siguientes materias:

a) Disconformidad con la factura recibida, tanto en la cuantía como en los concep-
tos incluidos.

b) Negativa o demora en la instalación de línea telefónica fija.

c) Negativa o demora en tramitar la baja en el servicio por el operador.

d) Negativa o demora en la portabilidad de número o en la selección de operador.

e) Contratación no solicitada por el usuario.

f) Averías e interrupciones del servicio.

g) Incumplimiento de ofertas por el operador.

h) Incumplimiento del derecho de desconexión.

i) Depósitos de garantía del servicio telefónico fijo.

j) Falta de comunicación de las modificaciones contractuales.

k) Demás conflictos que puedan surgir en materia de los derechos de los usuarios
finales regulados en el Reglamento aprobado por el Real Decreto 424/2005, de 15
de abril y su normativa de desarrollo.

2. No podrán ser objeto del procedimiento regulado en este capítulo las controversias
que se encuentren reguladas por normativa distinta de la de protección específica de los
usuarios finales de servicios de comunicaciones electrónicas, tales como:

a) La procedencia de indemnización por posibles daños y perjuicios causados por
la prestación deficiente del servicio o por su falta de prestación.

b) La posible existencia de cláusulas abusivas según la Ley 26/1984, de 19 de
julio, General de defensa de los consumidores y usuarios.

c) Las posibles infracciones de la Ley 34/1988, de 11 de noviembre, General de
Publicidad.

d) Las materias relacionadas con la protección de datos personales.

e) Las denuncias por incumplimiento de normativa reguladora de las relaciones
entre operadores cuya competencia corresponda a la Comisión del Mercado de las
Telecomunicaciones.
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f) Todas aquellas otras materias que deban ser conocidas necesariamente por los
Juzgados y Tribunales.

g) Las reclamaciones dirigidas a otras Administraciones públicas con competencia
en la protección de los consumidores y usuarios.

3. No podrán ser objeto del procedimiento regulado en este capítulo los asuntos que no
formen parte de la prestación del servicio de comunicaciones electrónicas, por referirse a
materias tales como:

a) Las actuaciones, o falta de actuación, del operador en lo relativo a derechos de
ocupación, de paso o servidumbres relativos a instalaciones físicas, cableado o an-
tenas.

b) Las materias relacionadas con aparatos terminales de telecomunicaciones o con
instalaciones situadas tras el punto de terminación de red.

4. No podrán ser objeto del procedimiento regulado en este capítulo los asuntos sobre
los que haya recaído laudo arbitral.

Artículo 4 Iniciación del procedimiento

1. Con carácter previo al inicio del procedimiento, el usuario final debe presentar la co-
rrespondiente reclamación ante el operador, en el plazo de un mes desde el momento
en que se tenga conocimiento del hecho que motiva la reclamación.

El usuario final podrá presentar la solicitud que da inicio el procedimiento regulado en
este capítulo en el supuesto de que el operador no responda a su reclamación en el
plazo de un mes computado desde su recepción o en supuesto de que la respuesta sea
insatisfactoria para sus pretensiones.

Lo establecido en este artículo se entiende sin perjuicio del derecho de los usuarios fina-
les de presentar reclamación ante las Juntas Arbitrales de Consumo, conforme a su nor-
mativa reguladora.

2. El procedimiento se iniciará a solicitud de los usuarios finales. La solicitud de iniciación
del procedimiento deberá contener los hechos razones y petición en que se concrete,
con toda claridad, la solicitud y cumplir los requisitos establecidos en el artículo 70 de la
Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas
y del Procedimiento Administrativo Común.

Las solicitudes de iniciación y sucesivos trámites del procedimiento regulado en el pre-
sente capítulo podrán realizarse por vía telemática, en los términos y condiciones previs-
tos en la Orden ITC/3928/2004, de 12 noviembre, mediante la que se crea un registro
telemático en el Ministerio de Industria, Turismo y Comercio
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3. El plazo máximo para presentar la solicitud será de tres meses. Este plazo se compu-
tará:

a) Desde la respuesta del operador o la finalización del plazo de un mes para res-
ponder, si el usuario final opta por dirigirse directamente a la Secretaría de Estado
de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Información.

b) Desde la notificación de la no aceptación del arbitraje por el operador, siempre
que haya planteado la solicitud de arbitraje en el plazo de los tres meses siguientes
a la respuesta del operador o a la finalización del plazo de un mes para responder.

4. Si la solicitud de iniciación no reúne los requisitos que señala el apartado 2 de este ar-
tículo, la Secretaría de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informa-
ción requerirá al interesado para que, en el plazo de diez días, subsane la falta o
acompañe los documentos preceptivos, con indicación de que, si así no lo hiciera, se le
tendrá por desistido, previa resolución que deberá ser dictada en los términos previstos
en el artículo 42 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre.

Artículo 5 Requerimiento de información al operador

1. Una vez recibida la solicitud, se dará traslado al operador u operadores implicados en
el asunto. Éstos deberán, en el plazo máximo de quince días, remitir a la Secretaría de
Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Información cuanta información
y documentación dispongan sobre el asunto objeto de controversia, así como un docu-
mento explicativo que deberá contener:

a) La posición del operador sobre todas las cuestiones planteadas por el interesado.

b) Las posibles medidas que, en su caso, proponga para la solución de la reclamación.

De conformidad con lo previsto en la Orden ITC/105/2007, de 25 de enero, por la que se
desarrolla la disposición adicional decimoctava de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre,
de Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas y del Procedimiento Administra-
tivo Común, para el ámbito del Ministerio de Industria, Turismo y Comercio, será obliga-
toria la tramitación exclusivamente por la vía telemática del procedimiento, para los
operadores incluidos en su ámbito de aplicación.

2. Transcurrido el plazo sin que el operador haya aportado esta información, podrá conti-
nuarse el procedimiento, sin perjuicio de la posible responsabilidad del operador con-
forme a lo establecido en el Título VIII de la Ley 32/2003, de 3 de noviembre, General de
Telecomunicaciones.

Artículo 7 Prueba de la celebración del contrato y de su extinción

1. A los efectos probatorios de la celebración de un contrato, será el operador el que
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deba acreditar que la contratación de un determinado servicio se ha producido. En el su-
puesto en el que la normativa vigente exija solicitud por escrito del abonado, dicho es-
crito acreditará la contratación. Para el resto de supuestos, se considerará acreditada la
contratación cuando conste en alguno de los siguientes soportes:

a) Contrato celebrado mediante firma electrónica reconocida.

b) Contrato firmado por escrito.

c) Contrato celebrado mediante el sistema de contratación verbal con verificación
por terceros independientes.

Para otro tipo de soportes, se resolverá en cada caso concreto.

2. En los procesos de cambio de operador, en caso de que el operador de origen conti-
núe facturando por no haberse solicitado la baja, se tendrá en cuenta si el usuario ha fa-
cultado al nuevo a que tramite dicha baja. En ese caso, el nuevo operador deberá
soportar el coste de las facturas que se hayan generado. En caso contrario, será el
usuario el que deba soportarlo.

Artículo 8 Criterio en cuanto a la exactitud de la facturación

En la resolución de la reclamación se tendrá en cuenta, cuando proceda, la situación del
operador en cuanto al cumplimiento de los requisitos sobre calidad de la facturación que
se establecen en la Orden ITC/912/2006, de 29 de marzo, sobre calidad de servicio en
la prestación de servicios de comunicaciones electrónicas.

Artículo 9 Resolución

1. La resolución, que será motivada, decidirá todas las cuestiones planteadas en el pro-
cedimiento por los interesados y aquellas otras derivadas del mismo, aplicando los dere-
chos que a los usuarios finales se les reconocen en la Ley General de
Telecomunicaciones y su normativa de desarrollo.

Entre otros extremos, podrá declarar los derechos que corresponden al interesado, anu-
lar facturas, ordenar la devolución de importes indebidamente facturados, y, en general,
disponer cuantas medidas tiendan a restituir al interesado en sus derechos e intereses
legítimos.

2. En particular, la resolución podrá:

a) Ordenar la tramitación inmediata de la baja y la restitución del usuario en la si-
tuación contractual anterior, con el reintegro de cantidades por los costes que sufra
el usuario ante la restitución, cuando se aprecie que a un usuario se la haya produ-
cido un alta indebida en cualquier servicio.
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b) Declarar la improcedencia del cobro de cuota alguna por el alta o la baja del
usuario, en caso de que el usuario contrate un servicio y se incumpla por el opera-
dor el plazo de conexión inicial, si el usuario decide darse de baja.

c) Ordenar otras medidas que, respetando siempre el principio de proporcionali-
dad, permitan restituir los derechos del usuario que hayan sido vulnerados.

3. El plazo para resolver y notificar la resolución será de seis meses computados desde
la fecha en que la solicitud haya tenido entrada en el Registro de la Secretaría de Estado
de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Información.

La Secretaría de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Información
notificará la resolución acordada a los operadores y a los usuarios finales en conflicto,
así como a los interesados en el mismo. Los operadores deberán proceder a su ejecu-
ción en los términos previstos en la propia resolución.

Las resoluciones de la Secretaría de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad
de la Información agotan la vía administrativa y podrán ser impugnadas en vía conten-
cioso-administrativa, conforme a la legislación reguladora de dicha Jurisdicción.

Artículo 10 Departamento especializado de atención al cliente

Los operadores deberán disponer de un departamento o servicio especializado de aten-
ción al cliente, que tenga por objeto atender y resolver las quejas y reclamaciones y cual-
quier incidencia contractual que planteen sus clientes. Los titulares del departamento o
servicio de atención al cliente serán los encargados de relacionarse, en su caso, con el
titular del servicio administrativo de solución de controversias a que se refiere el capítulo
II y al que remitirán copia de las actuaciones realizadas con indicación del número de re-
ferencia asignado a la correspondiente reclamación.

Artículo 11 Atención telefónica al cliente

1. Si el medio habilitado por el operador para la atención de quejas, reclamaciones o in-
cidencias es telefónico, éste estará obligado a informar al consumidor de su derecho a
solicitar un documento que acredite la presentación y contenido de la queja o reclama-
ción mediante cualquier soporte que permita tal acreditación. Dicho documento deberá
ser remitido al usuario final en el plazo de 10 días desde su solicitud.

2. A efectos del cumplimiento de lo dispuesto en el apartado anterior, se admitirán en
cualquier caso, como soporte documental que acredita el contenido de la queja o recla-
mación, así como la fecha de realización de la misma, los siguientes formatos:

a) El documento electrónico enviado telemáticamente mediante la utilización de
firma electrónica reconocida.
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b) El formato de papel impreso, mediante carta dirigida al abonado.

Para cualquier otro soporte, la Secretaría de Estado de Telecomunicaciones y para la
Sociedad de la Información analizará para cada caso concreto, si el mismo permite
acreditar la presentación o contenido de la queja o reclamación, a efecto de comprobar
el cumplimiento de lo dispuesto en el apartado 1 de este artículo.

3. En el momento de contratar el servicio, cuando la contratación se haga telefónica o
telemáticamente, se informará al cliente de:

1.º El plazo para la conexión inicial que figura en el contrato-tipo y la prevista para
ese caso concreto.

2.º La existencia, en su caso, de un período mínimo de contratación, y la posible
compensación por su incumplimiento.

3.º Su derecho a poner fin al contrato a través de la misma forma en que celebra,
así como las otras formas de darse de baja del servicio, en caso de existir.

4. Lo dispuesto en este artículo se entiende sin perjuicio de lo que se establezca en
cualquier otra normativa sobre protección de los consumidores y usuarios.

Artículo 12 Información al cliente

Los operadores deberán informar al cliente en los siguientes términos:

a) En cada factura periódica que remitan a sus abonados, deberá indicarse:

i. El número telefónico de atención al cliente del operador, el precio de las lla-
madas telefónicas a dicho número y el nombre de su página de Internet.

ii. El número telefónico de atención al usuario de la Oficina de Atención al
Usuario de Telecomunicaciones del Ministerio de Industria, Turismo y Comer-
cio, el precio de las llamadas telefónicas a dicho número y el nombre de su
página de Internet.

iii. Los operadores adheridos al Sistema arbitral del consumo deberán indicar,
además, el nombre de la página web del Instituto Nacional del Consumo en
la que se puede acceder a las direcciones de las distintas Juntas Arbitrales
de Consumo y el número de teléfono de la Oficina de información y atención
al ciudadano del Ministerio de Sanidad y Consumo, así como el precio de las
llamadas al mismo.

b) En las facturas que remitan a sus abonados, deberán informar, con periodicidad
al menos semestral, sobre sus derechos.
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Los principios que recoge LA Directiva 2013/11/CE y que deben
regir tanto lo órganos de resolución de conflictos como los proce-
dimientos que los desarrollan, han sufrido un proceso de evolución
desde su plasmación en las Recomendaciones Europeas de 1998 y
2001. Este desarrollo pone de manifiesto los cambios que ha ha-
bido en la Unión Europea sobre esta cuestión, fruto de la evolución
de las perspectivas y criterios con que se ha afrontado este retos
por parte de las instituciones europeas, pero, asimismo, consecuen-
cia de la propia evolución en cada uno de los Estados miembros.
Hay que recordar que la heterogeneidad de estos sistemas es preci-
samente el reto que trata de salvar la Directiva de 2013. De hecho,
en la Directiva 2013/11/CE ha recogido variaciones y completado
los contenidos de estos principios. Así, respecto 
del Principio de independencia: la persona designada para decidir
deba serlo por un periodo
determinado y sin que pueda ser destituido sin causa justificada,
para así poder garantizar su independencia. La Directiva de 2013
añade algunas nuevas a las ya planteadas por las Recomendacio-
nes de 1998 y 2001: que las personas designadas para decidir no
deberán recibir instrucciones de ninguna de las partes, de tal ma-
nera que la retribución que reciban no guardará relación alguna
con el procedimiento. 
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Recomendación 98/257/CE y

Recomendación 2001/310/CE

Directiva del 2013

Principio de

independencia

Recomendación del
98/257/CE

La independencia del órgano
responsable de la toma de decisión
estará asegurada. Medidas para
asegurar la independencia: 

■ Persona designada tendrá la
capacidad, experiencia y competencia
necesarias

■ Duración del mandato de la
persona designada será suficiente, sin
que pueda ser destituido sin motivo
justificado.

■ Caso de que la persona
designada sea nombrada o remunerada
por la asociación profesional o
empresa, no deberá haber trabajado
para dicha asociación durante los 3
años anteriores.

Recomendación
2001/310/CE

Establece una serie una serie de
requisitos para las personas
responsables de la resolución:

■ Nombradas por un periodo
determinado sin poder ser destituidas
sin causa justificada.

■ No debe haber conflicto de
interés alguno.

■ Comunicarán a las partes
información sobre su imparcialidad y
competencia antes de comenzar el
procedimiento.

Los Estados miembros garantizaran
que el órgano responsable de la toma de
decisión posean los conocimientos
especializados necesarios y sean
imparciales. Los Estados Miembros se
asegurarán de que dichas personas:

■ Estén en posesión de los
conocimientos y competencias necesarias.

■ Sean nombradas por un mandato
suficiente para garantizar la
independencia.

■ No reciban instrucciones de ninguna
de las partes. Recibiendo su retribución sin
que guarde relación con el procedimiento. 

■ Obligación de revelar, sin dilación
indebida, las circunstancias que puedan
afectar a su independencia o dar lugar a un
conflicto de intereses. 

Los Estados Miembros, velarán porque
los órganos de resolución tengan
procedimientos para solucionar los
posibles problemas de independencia,
otorgando 3 soluciones jerárquicas: 

■ Sustitución de la persona encargada
por otra; o, en su defecto,

■ Que la persona que se abstenga
proponga a las partes que planteen el
litigio ante otra entidad de resolución
alternativa; o, en su defecto,

■ Permitir que la persona en cuestión
continúe con el procedimiento, si las
partes no han presentado objeciones tras
haber sido informadas de las
circunstancias.

Cuando los Estados Miembros
admitan que las personas encargadas de la
resolución estén retribuidas
exclusivamente por el comerciante,
velarán por la independencia de las
mismas haciendo cumplir unos requisitos
específicos.

Los Estados Miembros velarán que los
órganos colegiados encargados de la
resolución representen el mismo número
de intereses de los consumidores que de
los comerciantes. 
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Recomendación 98/257/CE y

Recomendación 2001/310/CE

Directiva del 2013

Principio de

transparencia

Recomendación del
98/257/CE

Adopta medidas para garantizar la
transparencia, tales como:

■ Comunicar a cualquier persona
que lo solicite, la descripción de los
tipos de litigios que pueden someterse,
normas de procedimiento
(comparecencia, lenguas, etc), coste,
normas en las que se basan las
decisiones, tipos de decisión y valor
jurídico de las mismas, así como las
sanciones aplicables en caso de
incumplimiento.

■ Publicación de un informe anual
de las decisiones adoptadas.

Recomendación
2001/310/CE

Las partes, antes de interponer
reclamación, tendrán acceso a la
información sobre el funcionamiento y
disponibilidad del procedimiento. 

En relación con esto, en particular
se facilitará una serie datos específicos
relacionados con el desarrollo del
procedimiento.

La Recomendación añade que la
resolución deberá registrarse en
soporte duradero, poniéndose en
disposición de las partes.

Por último, comunica que se
pondrá a disposición del público los
resultados del procedimiento,
especificando una serie de datos
particulares de los mismos.

Los Estados Miembros velarán por que
las entidades de resolución pongan a
disposición del público, en un soporte
duradero, información sobre una serie de
aspectos ya tratados en las anteriores
recomendaciones, aunque añade algunos
más que podrían ser de relativa
importancia para las partes, como son:

■ Una Lista de entidades de
resolución alternativa

■ Normas que rigen el procedimiento
y motivos por los que puede negarse a
tratar de un litigio la entidad de
resolución.

■ Si las partes pueden retirarse o no
del procedimiento.

■ Duración media del procedimiento
de resolución alternativa

La Directiva también establece que las
entidades de resolución deben poner a
disposición del público, en un soporte
duradero, sus informes anuales. Hay que
destacar que los informes deberán
contener cierta información, entre otras:

■ Problemas sistemáticos o
significativos que den lugar a litigios.
Pudiendo incluir recomendaciones acerca
del modo de resolver o evitar tales
problemas.

■ Proporciones de litigios negados a
tratar.

■ Proporción de resoluciones
impuesto a favor del consumidor,
comerciante o solución amistosa.

■ Porcentaje y causa de
procedimientos interrumpidos.
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Recomendación 98/257/CE y

Recomendación 2001/310/CE

Directiva del 2013

Principio de

contradicción

Recomendación del
98/257/CE

Da la posibilidad de que las partes interesadas
den a conocer su punto de vista a la institución
competente y que tengan conocimiento de todas
las posturas y hechos expuestos por la otra parte,
así como de las declaraciones de los expertos.

Recomendación 2001/310/CE

No se diferencia este principio en el texto de la
Recomendación, sin embargo el contenido aparece
reflejado en el principio de equidad.

Pese a tener todos los principios
más completos que las otras dos
recomendaciones, no aparece
diferenciado este principio en la
Directiva. Sin embargo, el
contenido de este principio aparece
incluido en el principio de equidad.

Principio de

eficacia

Recomendación del
98/257/CE

La eficacia del procedimiento se garantiza a
través de: el acceso del consumidor al mismo sin
la obligación de utilizar representante legal; la
gratuidad o costes moderados del mismo; la
fijación de plazos cortos del procedimiento; y la
atribución de un papel activo al órgano
competente.

Recomendación 2001/310/CE

Establece que se deberá garantizar la eficacia
del procedimiento, y para ello establece las
anteriores pautas y añade: 

Que las partes deberán tener acceso al
procedimiento y utilizarlo con facilidad.

Que no es necesario un representante legal,
aunque no se priva del derecho a hacerse con el
mismo.

Que se controlará el comportamiento de las
partes para asegurarse de su compromiso de buscar
una solución adecuada, justa y oportuna del litigio.

Los Estados Miembros velarán
que los procedimientos de resolución
alternativa sean eficaces y cumplan
con los requisitos que en la Directiva
se establece, como por ejemplo:

■ Que el procedimiento sea
fácilmente accesible para ambas
partes, independientemente del lugar
donde se encuentren.

■ No hay obligación a ser asistido
por letrado o asesor jurídico, aunque
ello no priva del derecho a obtenerlo.

■ Obligación por parte de la
entidad que haya recibido la
reclamación, a notificar de inmediato
a las partes litigantes de la recepción
de todos los documentos con la
información pertinente.  

■ Un plazo de 90 días naturales
desde que la entidad de resolución ha
recibido el expediente completo de la
reclamación para dar a conocer el
resultado del litigio. Si se trata de un
caso complejo, puede ampliarse dicho
plazo siempre y cuando se informe a
las partes. 
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Recomendación 98/257/CE y

Recomendación 2001/310/CE

Directiva del 2013

Principio de

legalidad

Recomendación del
98/257/CE

Si se trata de litigios nacionales, la decisión del
órgano no podrá privar al consumidor de la
protección que le garantizan las disposiciones
imperativas de la ley del Estado en el que esté
establecido el mismo.

En litigios transfronterizos, de acuerdo con el
Convenio de Roma de 1980, la decisión no podrá
privar de la protección que establece las
disposiciones imperativas de la Ley del Estado en
el que el consumidor tenga su residencia habitual.

La decisión deberá de ser justificada y
comunicada en la forma adecuada a las partes
interesadas, en el menor plazo posible.

Recomendación 2001/310/CE

El principio de legalidad no se encuentra
incluido en el texto de la Recomendación.

Caso de que el objeto del litigio
sea la imposición de una solución al
consumidor, la Directiva distingue
dos supuestos: 

■ Cuando no exista conflicto de
leyes; de tal manera que no se le
podrá imponer al consumidor una
solución que le prive de la
protección que le otorga la Ley del
Estado en el que el consumidor y el
comerciante tenga su residencia.

■ Cuando exista conflicto de
leyes; de tal manera que aunque sea
aplicable el Reglamento (CE)
593/2008 o el Convenio de Roma
de 1980, no se podrá imponer una
solución al consumidor que le prive
de la protección de las
disposiciones obligatorias de la
legislación del Estado en que el
consumidor tenga su residencia
habitual.

Principio de

libertad

Recomendación del
98/257/CE

Debido a que las partes han sido previamente
informadas y lo han aceptado expresamente, la
decisión del órgano es obligatoria entre las
mismas.

Además, destaca que la adhesión del
consumidor a un procedimiento extrajudicial no
puede ser de un compromiso anterior al
surgimiento del desacuerdo, ni cuando el
compromiso tenga como objeto privar al
consumidor de su derecho a recurrir a los órganos
jurisdiccionales.

Recomendación 2001/310/CE

Esta recomendación no establece el principio
de libertad.

Los Estados Miembros velarán
por que el acuerdo en el que se somete
la reclamación a la entidad de
resolución alternativa no sea
vinculante cuando se haya celebrado
antes de que surgiera el litigio y
cuando tenga como efecto privar al
consumidor de su derecho a recurrir
ante los órganos jurisdiccionales.

También velarán por que en los
casos en los que se deba imponer una
solución, dicha tendrá carácter
vinculante cuando hayan sido
previamente informadas del mismo y
cuando lo hayan aceptado
expresamente.

Además, añade que si las
soluciones son vinculantes para el
comerciante con arreglo a la
normativa nacional, no se exigirá la
previa aceptación.
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Recomendación 98/257/CE y Recomendación

2001/310/CE

Directiva del 2013

Principio de

representación

Recomendación del  98/257/CE

El procedimiento no podrá privar a las partes del
derecho a hacerse representar o acompañar por un
tercero en todas las etapas del procedimiento.

Recomendación 2001/310/CE

No aparece como principio diferenciado en el
texto de esta Recomendación, sin embargo, aparece
incluido en el mismo artículo donde regula el
principio de eficacia.

No aparece como
principio diferenciado en la
Directiva, aunque sí que lo
contiene n el artículo que
establece el principio de
eficacia.

Principio de

equidad

Recomendación del  98/257/CE

Establece la equidad como principio diferenciado
como sucede con los anteriores.

Recomendación 2001/310/CE

Según ésta, deberá garantizarse la equidad del
procedimiento, y particularmente:

■ Las partes estarán informadas de su derecho a no
aceptar o de abandonar el procedimiento en cualquier
momento y acudir al sistema judicial u otro extrajudicial.

■ Las partes podrán presentar libremente
argumentos a su favor, y si se trata de una posible
solución, podrán exponer sus puntos de vista.

■ Animar a las partes a que cooperen con el
procedimiento.

■ Disponer de un periodo de tiempo razonable para
estudiar si aceptan o no una posible solución.

Además, antes de que el consumidor decida si acepta
una solución, deberá ser informado: 

■ De que puede aceptar o rechazar la solución; 
De que la misma puede ser menos beneficiosa que si

acudiera a un órgano judicial; 

■ De tiene derecho a consultar a un asesor antes de
aceptar la solución; 

■ De que la utilización del procedimiento no impide
que solicite indemnización a través del sistema judicial; 

■ Del valor de la solución aceptada.

La Directiva incluye pocas
modificaciones en este sentido,
de tal manera que establece que
los Estados Miembros velarán
por que en los procedimientos,
las partes tengan la posibilidad
de expresar su punto de vista, se
informe a las partes de que no
es necesario estar asistido por
letrado o asesor jurídico, etc.

Además de todo ello, añade
que se notifique a las partes el
resultado del procedimiento de
resolución alternativa, en
soporte duradero,  y se facilite
una exposición de razones en
que se funda.
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