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REGLAMENTOS

REGLAMENTO (UE) N° 524/2013 DEL PARLAMENTO EUROPEO Y DEL CONSEJO
de 21 de mayo de 2013

sobre resolucién de litigios en linea en materia de consumo y por el que se modifica el Reglamento
(CE) n® 2006/2004 y la Directiva 2009/22/CE

EL PARLAMENTO EUROPEO Y EL CONSEJO DE LA UNION EURO-

PEA,

Visto el Tratado de Funcionamiento de la Unién Europea, y en
particular su articulo 114,

Vista la propuesta de la Comision Europea,

Previa transmision del proyecto de acto legislativo a los Parla-
mentos nacionales,

Visto el dictamen del Comité Econdémico y Social Europeo (1),

De conformidad con el procedimiento legislativo ordinario (?),

Considerando lo siguiente:

1

En el articulo 169, apartado 1 y apartado 2, letra a), del
Tratado de Funcionamiento de la Unién Europea (TFUE)
se establece que la Unién debe contribuir a lograr un alto
nivel de proteccion de los consumidores mediante las
medidas que adopte en virtud del articulo 114 del TFUE.
En el articulo 38 de la Carta de los Derechos Fundamen-
tales de la Unién Europea se dispone que en las politicas
de la Unién ha de garantizarse un nivel elevado de pro-
teccién de los consumidores.

Con arreglo al articulo 26, apartado 2, del TFUE, el
mercado interior implica un espacio sin fronteras interio-
res, en el que estd garantizada la libre circulacién de
mercancias y servicios. Para que los consumidores tengan
confianza en la dimensién digital del mercado interior y
se beneficien de ella es necesario que tengan acceso a
formas sencillas, eficientes, rdpidas y asequibles de resol-
ver los litigios derivados de la compraventa de mercan-
cias o de la prestacién de servicios en linea. Ello reviste
especial importancia cuando los consumidores realizan
compras transfronterizas.

() DO C 181 de 21.6.2012, p. 99.

(%) Posicion del Parlamento Europeo de 12 de marzo de 2013 (no
publicada atin en el Diario Oficial) y Decisién del Consejo de 22 de
abril de 2013.

(3)

(4)

En su Comunicacién de 13 de abril de 2011 titulada
«Acta del mercado tinico — Doce prioridades para esti-
mular el crecimiento y reforzar la confianza — "Juntos
por un nuevo crecimiento” », la Comisién identific6 la
legislacion sobre resolucién alternativa de litigios, in-
cluida la dimensiéon del comercio electrénico, como
una de las doce prioridades para estimular el crecimiento
y reforzar la confianza en el mercado tnico.

La fragmentacion del mercado interior dificulta los es-
fuerzos orientados a impulsar la competitividad y el cre-
cimiento. Asimismo, la desigualdad en la disponibilidad,
calidad y conocimiento de medios sencillos, eficientes,
rapidos y asequibles para solucionar litigios derivados
de la compraventa de mercancias o de la prestacién de
servicios en toda la Unién constituye una barrera dentro
del mercado interior que socava la confianza de los con-
sumidores y los comerciantes en las compraventas trans-
fronterizas.

En sus conclusiones de 24 y 25 de marzo de 2011 y de
23 de octubre de 2011, el Consejo Europeo invitd al
Parlamento Europeo y al Consejo a adoptar, antes de
que terminase 2012, un primer conjunto de medidas
prioritarias con el fin de dar un nuevo impulso al mer-
cado tnico.

El mercado interior es una realidad en la vida diaria de
los consumidores cuando viajan, compran y pagan. Los
consumidores son los protagonistas del mercado interior
y, por lo tanto, deben estar en el centro de todas las
consideraciones al respecto. La dimension digital del mer-
cado interior se estd convirtiendo en algo esencial tanto
para los consumidores como para los comerciantes. Cada
vez son mds los consumidores que compran en linea, y
el nimero de comerciantes que venden en linea va en
aumento. Es importante que los consumidores y los co-
merciantes puedan realizar transacciones en linea, por lo
que resulta indispensable desmantelar los obstdculos exis-
tentes y potenciar la confianza de los consumidores. La
disponibilidad de un sistema de resolucién de litigios en
linea fiable y eficiente podria contribuir en grado impor-
tante al logro de este objetivo.
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(10)

(11)

(12)

(13)

La posibilidad de recurrir a procedimientos de resolucién
de litigios sencillos y asequibles puede impulsar la con-
fianza de consumidores y comerciantes en el mercado
tinico digital. No obstante, consumidores y comerciantes
siguen enfrentdndose a obstdculos para encontrar solu-
ciones extrajudiciales, especialmente en los litigios que se
derivan de transacciones transfronterizas en linea. Por esa
razon, este tipo de litigios a menudo queda sin resolver.

La resoluciéon de litigios en linea ofrece una solucién
extrajudicial sencilla, eficiente, rdpida y asequible para
los litigios derivados de transacciones en linea. Sin em-
bargo, en la actualidad faltan mecanismos que permitan a
los consumidores y a los comerciantes resolver este tipo
de litigios por medios electrénicos. Ello redunda en de-
trimento del consumidor, constituye una barrera, en par-
ticular, para las transacciones transfronterizas en linea, y
crea condiciones desiguales para los comerciantes, obs-
taculizando asi el completo desarrollo del comercio en
linea.

El presente Reglamento debe aplicarse a la resolucién
extrajudicial de litigios iniciados por consumidores resi-
dentes en la Unidn frente a comerciantes establecidos en
la Uniéon que estén amparados por la Directiva
2013/11/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de
21 de mayo de 2013, relativa a la resolucién alternativa
de litigios en materia de consumo (').

Con el fin de garantizar que la plataforma de resolucién
de litigios en linea también pueda utilizarse para los
procedimientos de resolucién alternativa de litigios (en
lo sucesivo, «procedimientos de resolucién alternativa»)
que permitan a los comerciantes presentar reclamaciones
contra los consumidores, el presente Reglamento debe
asimismo aplicarse a la resolucion extrajudicial de litigios
entablados por comerciantes frente a consumidores para
los que entidades de resolucion alternativa de litigios (en
lo sucesivo, «entidades de resolucién alternativa») inclui-
das en la lista con arreglo al articulo 20, apartado 2, de
la Directiva 2013/11/UE ofrezcan procedimientos de re-
solucién alternativa pertinentes. La aplicacion del pre-
sente Reglamento a dichos litigios no debe imponer a
los Estados miembros la obligacién de garantizar que
las entidades de resolucién alternativa ofrezcan este
tipo de procedimientos.

Aunque los principales beneficiarios de la plataforma de
resolucién de litigios en linea sean concretamente los
consumidores y los comerciantes que efectiien operacio-
nes transfronterizas en linea, el presente Reglamento
debe aplicarse también a las transacciones nacionales en
linea, con el fin de garantizar unas condiciones equitati-
vas efectivas en materia de comercio electrénico.

El presente Reglamento ha de entenderse sin perjuicio de
la Directiva 2008/52/CE del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 21 de mayo de 2008, sobre ciertos aspectos
de la mediacion en asuntos civiles y mercantiles (?).

La definicién de «consumidor» debe incluir a las personas
fisicas que actiien con fines ajenos a sus actividades co-
merciales o empresariales, a su oficio o a su profesion.
No obstante, si el contrato se celebra con un propésito

(") Véase la pagina 63 del presente Diario Oficial.
() DO L 136 de 24.5.2008, p. 3.

(14)

(15)

(16)

17)

(18)

en parte relacionado y en parte no relacionado con la
actividad comercial de la persona (contratos de doble
finalidad) y el propdsito comercial es tan limitado que
no predomina en el contexto general del suministro,
dicha persona también debe considerarse un consumidor.

La definicion de «contrato de compraventa o de presta-
cién servicios celebrado en linea» debe abarcar un con-
trato de compraventa o de prestacion servicios en que el
comerciante, o el intermediario del comerciante, haya
ofrecido mercancias o servicios a través de un sitio de
internet o por otros medios electrénicos y el consumidor
haya encargado dichas mercancias o servicios en dicho
sitio de internet o por otros medios electrénicos. Tam-
bién debe aplicarse a los casos en que el consumidor
acceda al sitio de internet o a otro servicio de la sociedad
de la informacién mediante un dispositivo electrénico
movil como, por ejemplo, un teléfono mévil.

El presente Reglamento no debe aplicarse a los litigios
entre consumidores y comerciantes que se deriven de
contratos de compraventa o de prestacién de servicios
no celebrados en linea ni a los litigios entre comerciantes.

El presente Reglamento debe considerarse conjuntamente
con la Directiva 2013/11/UE, en la que se exige a los
Estados miembros que garanticen la posibilidad de some-
ter a una entidad de resolucién alternativa todos los
litigios entre consumidores domiciliados y comerciantes
establecidos en la Unién que se deriven de la compra-
venta de mercancias o la prestacién de servicios.

Los Estados miembros deben animar a los consumidores
a que, antes de someter su reclamacién a una entidad de
resolucion alternativa a través de la plataforma de reso-
lucién de litigios en linea, se pongan en contacto con el
comerciante por cualquier medio adecuado con el fin de
resolver el litigio de forma amistosa.

El objetivo del presente Reglamento es crear una plata-
forma de resolucion de litigios en linea en el dmbito de la
Unién. La plataforma de resolucion de litigios en linea
debe adoptar la forma de un sitio de internet interactivo
que ofrezca una ventanilla Gnica a los consumidores y a
los comerciantes que quieran resolver extrajudicialmente
litigios derivados de transacciones en linea. La plataforma
de resolucion de litigios en linea debe facilitar informa-
cién general sobre la resolucién extrajudicial de litigios
contractuales derivados de contratos de compraventa o
de prestacién de servicios celebrados en linea entre co-
merciantes y consumidores. La plataforma debe permitir
a consumidores y comerciantes presentar reclamaciones
rellenando un formulario electrénico de reclamacion dis-
ponible en todas las lenguas oficiales de las instituciones
de la Unidn, y adjuntar los documentos pertinentes. Debe
transmitir las reclamaciones a una entidad de resolucion
alternativa competente para conocer del litigio en cues-
tion. La plataforma debe ofrecer gratuitamente un sis-
tema electrénico de tramitacion de asuntos que permita
a las entidades de resolucién alternativa tramitar el pro-
cedimiento de resolucién del litigio con las partes a tra-
vés de la plataforma de resolucion de litigios en linea. Las
entidades de resolucién alternativa no deben estar obli-
gadas a utilizar el sistema de tramitacién de asuntos.
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(19) La Comision debe ser la responsable del desarrollo, funcio- (25)  Deben designarse en cada Estado miembro puntos de con-
namiento y mantenimiento de la plataforma de resolucion tacto de resolucion de litigios en linea que cuenten al menos
de litigios en linea y proporcionar todos los medios técnicos con dos asesores de resolucion de litigios en linea. Los
necesarios para el funcionamiento de la plataforma. La pla- puntos de contacto de resolucion de litigios en linea deben
taforma de resolucién de litigios en linea debe ofrecer una ofrecer apoyo a las partes implicadas en un litigio sometido
funcién de traduccion electrénica que permita a las partes y a través de la plataforma de resolucion de litigios en linea
a la entidad de resolucion alternativa disponer de la infor- sin estar obligados a traducir los documentos relacionados
macion que se intercambie a través de la plataforma de con el litigio. Los Estados miembros deben tener la posibi-
resolucién de litigios en linea y que resulte necesaria para lidad de atribuir la responsabilidad de los puntos de con-
la resolucion del litigio, en su caso en versién traducida. tacto de resolucion de litigios en linea a sus centros de la
Dicha funcién debe poder tratar todas las traducciones ne- Red de Centros Europeos del Consumidor. Los Estados
cesarias y apoyarse en una intervencién humana, si fuera miembros deben recurrir a esta posibilidad para permitir
necesario. Asimismo, a través de la plataforma de resolucion que los puntos de contacto de resolucién de litigios en linea
de litigios en linea, la Comisién debe proporcionar informa- se beneficien plenamente de la experiencia de los centros de
cion a los reclamantes sobre la posibilidad de solicitar ayuda la Red de Centros Europeos del Consumidor en la facilita-
a los puntos de contacto de resolucion de litigios en linea. cién de la resolucién de litigios entre consumidores y co-
(20) La plataforma de resolucion de litigios en linea debe merc1ante(si. La C?m}§1ond d(ib? crear u?a red de If)ur.llt,os %e
permitir el intercambio seguro de datos con las entidades contacto de resoucion de Hiliglos en finca para faciiiar fa
de resolucién alternativa y respetar los principios que lcooperaaon entre estos, y proporclonar, en cooperacion con
b | Marco Euroneo de Interoperabilidad adon- os Estados miembros, una adecuada formacién para los
sudyacen en € peo P P de contacto de resolucion de litigios en linea.
tado con arreglo a la Decision 2004/387/CE del Parla- puntos 8
mento Europeo y del Consejo, de 21 de abril de 2004, o )
relativa a la prestacién interoperable de servicios paneu- (26) El de.recho a la tutela judicial efectiva y el derecho a un
ropeos de administracién electrénica al sector ptblico, las juez imparcial forman parte de los derechos fundamen-
empresas y los ciudadanos (IDABC) (). tales establecidos en el articulo 47 de la Carta de los
Derechos Fundamentales de la Unién Europea. La reso-
(21)  La plataforma de resolucién de litigios en linea debe ser lucién de litigios en linea no estd concebida ni puede
accesible, en particular, a través del portal «Tu Europa» concebirse para sustituir a los procedimientos judiciales,
creado de conformidad con el anexo II de la Decision ni debe privar a consumidores o comerciantes de su
2004/387|CE, que ofrece a las empresas y a los ciudada- derecho de recurso ante los drganos jurisdiccionales.
nos de la Unidn acceso a informacién en linea y servicios Por lo tanto, el presente Reglamento no debe impedir a
interactivos multilingiies paneuropeos. La plataforma de las partes ejercer su derecho de acceso al sistema judicial.
resolucién de litigios en linea debe ocupar un lugar des-
tacado del portal «Tu Europa. (27)  El tratamiento de la informacién con arreglo al presente
(22)  Una plataforma de resolucion de litigios en linea a escala de Reglamento debe estar sujeto a estrictas garantias de confi-
la Unién debe basarse en entidades de resolucién alternativa dencialidad y ajustarse a las normas de proteccion de datos
existentes en los Estados miembros y respetar las tradiciones personales establecidas por la Directiva 95/46/CE del Parla-
juridicas de estos. Por consiguiente, las entidades de resolu- mento Europeo y del Consejo, de 24 de octubre de 1995,
cién alternativa que reciban una reclamacion a través de la relativa a la proteccion de las personas fisicas en lo que
plataforma de resolucién de litigios en linea deben aplicar respecta al tratamiento de datos personales y a la libre cir-
sus propias normas de procedimiento, incluidas las normas culacion de estos datos (?) y por el Reglamento (CE)
sobre costas. No obstante, mediante el presente Reglamento n°® 45/2001 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 18 de
se pretende establecer una serie de normas comunes aplica- diciembre de 2000, relativo a la proteccién de las personas
bles a dichos procedimientos para garantizar su eficacia. fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales
Entre ellas deben figurar normas para garantizar que la re- por las instituciones y los organismos comunitarios y a la
solucién de litigios no exija la comparecencia de las partes o libre circulacion de estos datos (°). Dichas normas deben
de sus representantes ante la entidad de resolucion alterna- aplicarse al tratamiento de datos personales efectuado con
tiva, salvo que sus normas de procedimiento contemplen esa arreglo al presente Reglamento por los distintos actores de
posibilidad y las partes presten su consentimiento. la plataforma de resolucion de litigios en linea, independien-
(23)  El hecho de garantizar que todas las entidades de resolucién temente de que actlien solas o con esos otros actores.
alternativa incluidas en la lista con arreglo al articulo 20, , )
apartado 2, de la Directiva 2013/11/UE estén registradas (28) Los t1t.ulares de los datos deben ser informados sobre el
en la plataforma europea de resolucién de litigios en linea tratamiento de‘ sus datos,personales en la platafqrmg de
debe permitir una cobertura total de la resolucion extrajudi- resqluaon de l%tlglos en hn.ea y prestar su consentimiento
cial en linea de litigios derivados de contratos de compra- a dicho tratamiento, y ser mf.ormados sobre sus Qerechos
venta o de prestacion de servicios celebrados en linea. respecto de_ d1chg tratamiento; para ello la Comision debe
poner a disposicion del pablico una nota exhaustiva de
(24) El presente Reglamento no debe Ser un ObStéCUlO al funcio- proteccj(')n de la lntlmldad y explicar’ en un lenguaje Claro
namiento de cualesquiera entidades de resolucion de litigios y sencillo, el tratamiento efectuado bajo la responsabilidad
ya existentes que operen en linea ni de cualquier mecanismo de los distintos actores de la plataforma, con arreglo a los
de resolucion de litigios en linea ya existente en la Union. articulos 11 y 12 del Reglamento (CE) n° 45/2001 y a la
Tampoco debe impedir que las entidades o mecanismos de legislacion nacional adoptada con arreglo a los articulos 10
resolucion de litigios tramiten litigios en linea que les hayan y 11 de la Directiva 95/46/CE.
sido sometidos directamente.
- () DO L 281 de 23.11.1995, p. 31.
() DO L 144 de 30.4.2004, p. 62. () DO L 8 de 12.1.2001, p. 1.
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(29)  El presente Reglamento debe entenderse sin perjuicio de (32) A fin de garantizar condiciones uniformes de ejecucion
las disposiciones de la legislacién nacional sobre confi- del presente Reglamento, deben conferirse a la Comisién
dencialidad en el contexto de la resolucién alternativa de competencias de ejecucion relativas al funcionamiento de
p )
litigios. la plataforma de resolucion de litigios en linea, a las
g p g
modalidades de presentacién de reclamaciones y a la
(30)  Con el fin de garantizar una amplia sensibilizacién de los cooperacion con la red de puntos de contacto de reso-
Consumidores Sobre la existencia de la p]ataforma de IUCIOH de lltlgIOS en hnea. Dxchas competenc1as deben
resolucién de litigios en linea, los comerciantes estable- ejercerse de conformidad con el Reglamento (UE)
cidos en la Unidn que celebren contratos de compraventa n°® 1822011 del Parlamento Europeo y del Consejo, de
o de prestacion de servicios en linea deben proporcionar 16 de febrero de 2011, por el que se establecen las
en sus sitios de internet un enlace electronico a dicha normas y los principios generales relativos a las modali-
plataforma. Ademds, los comerciantes deben proporcio- dades de control por parte de los Estados miembros del
nar su direccién de correo electronico para que los con- ejercicio de las competencias de ejecucién por la Comi-
sumidores dispongan de un primer punto de contacto. sién (?). Debe utilizarse el procedimiento consultivo para
Una parte importante de los contratos de compraventa y la adopcidn de actos de ejecucion relativos al formulario
de prestacion de servicios en linea se celebra a través de electrénico de reclamacién, debido a su cardcter pura-
mercados en h'nea, los cuales agrupan o facilitan las mente técnico. Debe utilizarse el procedimiento de exa-
transacciones en linea entre consumidores y comercian- men para la adopcién de las normas relativas a las mo-
tes. Dichos mercados son plataformas en linea que per- dalidades de cooperacién entre los asesores de resolucién
miten que los comerciantes pongan sus productos y ser- de litigios en linea de la red de puntos de contacto de
vicios a disposicion de los consumidores. Por consiguien- resolucién de litigios en linea.
te, tales mercados en linea deben estar sujetos a la misma . o
S : P (33)  En relacién con la aplicacion del presente Reglamento, la
obligaciéon de proporcionar un enlace electrénico a la s . .
s o . . Comisién debe consultar, si procede, al Supervisor Euro-
plataforma de resolucion de litigios en linea. Esta obliga- .
) . .S ) peo de Proteccién de Datos.
cién debe entenderse sin perjuicio de lo dispuesto en el
arti.culo. 13 de la Directiva 2013/ 11/UE con respecto a la (34) Dado que el objetivo del presente Reglamento, a saber,
obligacion para los comerciantes de informar a }05 con- crear una plataforma de resolucion de litigios en linea
surpidores sobre los prqcedimientos fie resolucion al.ter- para litigios en linea que se rijan por normas comunes,
nativa que amparen a d1chos.comerc1antes y sqbre S1 se no pueden ser alcanzados de manera suficiente por los
comprometen 0 NO a recurrr a los procedimientos de Estados miembros debido a la dimensién o a los efectos
reSOluciOIl alternativa de lltlglos con 105 Consumidores. de la accién yy por Consiguiente] pueden lograrse mejor a
Ader_nés, esta obligaciéfl debe entenderse sin perjuicio de nivel de la Unién, esta puede adoptar medidas, de
lo ,dlspuesto en el grtlcylo 6, apartado 1, letra t), y el acuerdo con el principio de subsidiariedad establecido
articulo 8 de la Directiva 2011/83/UE del Parlamento en el articulo 5 del Tratado de la Unién Europea. De
Europeo y del Consejo, de 25 de 'octubre de 201}: rela- conformidad con el principio de proporcionalidad enun-
tiva a los derechos de los c.onsgm1dores ('). El articulo 6, ciado en dicho articulo, el presente Reglamento no ex-
apartado 1, letra t), de la Directiva 2011/83UE establece, cede de lo necesario para alcanzar dicho objetivo.
para los contratos con consumidores celebrados a distan-
cia o fuera del establecimiento, que el comerciante debe (35)  El presente Reglamento respeta los derechos fundamen-
informar al consumidor sobre la posibilidad de recurrir a tales y observa los principios reconocidos, en particular,
un mecanismo no judicial de reclamacién y recurso al en la Carta de los Derechos Fundamentales de la Union
que esté sujeto el comerciante y los métodos para tener Europea y, en concreto, en sus articulos 7, 8, 38 y 47.
acceso al mismo, antes de que el consumidor quede . .
: q . q (36)  El Supervisor Europeo de Proteccién de Datos, al que se
vinculado por el contrato. Por las mismas razones de , . p
PR . X consulté de conformidad con el articulo 28, apartado 2,
sensibilizacion de los consumidores, los Estados miem- o o ;
i s del Reglamento (CE) n°®45/2001 emitié su dictamen el
bros deben fomentar que también las asociaciones de ;
. L ; . 12 de enero de 2012 (3).
consumidores y las asociaciones empresariales proporcio-
nen un enlace elect,rénico al sitio de,internet de la pla- HAN ADOPTADO EL PRESENTE REGLAMENTO:
taforma de resolucién de litigios en linea. )
CAPITULO 1
(31) A fin de tener en cuenta los criterios por los cuales las

entidades de resolucion alternativa definen sus respecti-
vos dmbitos de actuacién, deben delegarse en la Comi-
sién los poderes para adoptar actos con arreglo al articu-
lo 290 del TFUE a fin de adaptar la informacién que los
reclamantes deben proporcionar en el formulario electré-
nico de reclamacion disponible en la plataforma de reso-
lucién de litigios en linea. Reviste especial importancia
que la Comision lleve a cabo las consultas adecuadas en
la fase preparatoria, incluyendo consultas a expertos. A la
hora de preparar y elaborar los actos delegados, la Co-
misién debe velar por una transmisiéon simultdnea, pun-
tual y adecuada de los documentos pertinentes al Parla-
mento Europeo y al Consejo.

() DO L 304 de 22.11.2011, p. 64.

DISPOSICIONES GENERALES
Articulo 1
Objeto

El objetivo del presente Reglamento es contribuir, a través de la
consecucion de un elevado nivel de proteccién del consumidor,
al correcto funcionamiento del mercado interior, en particular
de su dimensién digital, proporcionando una plataforma euro-
pea de resolucién de litigios en linea que facilite la resolucién
extrajudicial de litigios entre consumidores y comerciantes en
linea de forma independiente, imparcial, transparente, eficaz y

equitativa.
() DO L 55 de 28.2.2011, p. 13.
() DO C 136 de 11.5.2012, p. 1.
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Articulo 2
Ambito de aplicacién

1. El presente Reglamento se aplicard a la resolucion extra-
judicial de litigios relativos a obligaciones contractuales deriva-
das de contratos de compraventa o de prestacion de servicios
celebrados en linea entre un consumidor residente en la Unién
y un comerciante establecido en la Unién mediante la interven-
cién de una entidad de resolucién alternativa incluida en la lista
con arreglo al articulo 20, apartado 2, de la Directiva
2013/11/UE en la que intervenga una plataforma de resolucion
de litigios en linea.

2. El presente Reglamento se aplicard a la resolucién extra-
judicial de los litigios contemplados en el apartado 1 iniciados
por un comerciante frente a un consumidor, en la medida en
que la legislacion del Estado miembro de residencia habitual del
consumidor admita que tales litigios se resuelvan a través de la
intervenciéon de una entidad de resolucién alternativa.

3. Los Estados miembros informardn a la Comisién de si su
legislacién permite o no que los litigios indicados en el apartado
1 iniciados por un comerciante frente a un consumidor se
resuelvan a través de la intervencién de una entidad de resolu-
cién alternativa. En el momento en que las autoridades compe-
tentes notifiquen la lista contemplada en el articulo 20, apar-
tado 2, de la Directiva 2013/11/UE, informardn a la Comisién
de cudles son las entidades de resolucion alternativa competen-
tes para conocer de tales litigios.

4. La aplicacién del presente Reglamento a los litigios con-
templados en el apartado 1 iniciados por un comerciante frente
a un consumidor no impondrd a los Estados miembros la obli-
gacion de garantizar que las entidades de resolucion alternativa
ofrezcan procedimientos de resolucién extrajudicial de este tipo
de litigios.

Articulo 3
Relacién con otros actos juridicos de la Unién

La presente Directiva se entenderd sin perjuicio de las disposi-
ciones de la Directiva 2008/52/CE.

Articulo 4

Definiciones

1. A efectos del presente Reglamento, se entenderd por:
a) «consumidor»: un consumidor con arreglo a la definicién

del articulo 4, apartado 1, letra a), de la Directiva
2013/11/UE;

b) «comercianter»: un comerciante con arreglo a la definicién
del articulo 4, apartado 1, letra b), de la Directiva
2013/11/UE;

¢) «contrato de compraventa» un contrato de compraventa
con arreglo a la definicién del articulo 4, apartado 1, letra
¢), de la Directiva 2013/11/UE;

d) «contrato de prestacion de servicios»: un contrato de pres-
tacién de servicios con arreglo a la definicion del articulo 4,
apartado 1, letra d), de la Directiva 2013/11/UE;

e) «contrato de compraventa o de prestaciéon de servicios ce-
lebrado en linea»: un contrato de compraventa o de pres-
tacion de servicios en el que el comerciante o su interme-
diario haya ofrecido mercancias o servicios a través de un
sitio de internet o por otros medios electronicos y el con-
sumidor haya encargado dichas mercancias o servicios en
dicho sitio de internet o por otros medios electrénicos;

f)  «mercado en linea» un prestador de servicios de la sociedad
de la informacion, conforme a la definicién del articulo 2,
letra b), de la Directiva 2000/31/CE del Parlamento Euro-
peo y del Consejo, de 8 de junio de 2000, relativa a
determinados aspectos juridicos de los servicios de la so-
ciedad de la informacién, en particular el comercio elec-
tronico en el mercado interior (Directiva sobre el comercio
electrénico) ('), que permite a los consumidores y comer-
ciantes celebrar contratos de compraventa y de prestacién
de servicios en linea en el sitio de internet del mercado en
linea;

g) «nedio electrénico» un equipo electrénico de tratamiento
(incluida la compresion digital) y almacenamiento de datos
en el que todas las operaciones de transmisién, envio y
recepcion se hagan por medios aldmbricos, radiofénicos,
opticos u otros medios electromagnéticos;

h)  «procedimiento de resolucion alternativa de litigios» (en lo
sucesivo, «procedimiento de resolucién alternativa»): proce-
dimiento de resolucion extrajudicial de litigios a que se
refiere el articulo 2;

i) «entidad de resolucién alternativa de litigios» (en lo sucesi-
vo, «entidad de resolucion alternativa»): una entidad de
resolucion alternativa con arreglo a la definicién del articu-
lo 4, apartado 1, letra h), de la Directiva 2013/11/UE;

j)  «parte reclamante» consumidor o comerciante que haya
presentado una reclamacién a través de la plataforma de
resolucion de litigios en linea;

k)  «parte reclamada»: consumidor o comerciante contra quien
se haya presentado una reclamacién a través de la plata-
forma de resolucién de litigios en linea;

)  «autoridad competente»: una autoridad con arreglo a la
definicion del articulo 4, apartado 1, letra i), de la Directiva
2013/11/UE;

m) «datos personales» toda informacién sobre una persona
fisica identificada o identificable (en lo sucesivo, «titular
de los datos»). Se considerard identificable toda persona
cuya identidad pueda determinarse, directa o indirectamen-
te, en particular mediante un niimero de identificaciéon o
uno o varios elementos especfficos, caracteristicos de su
identidad fisica, fisioldgica, psiquica, econdmica, cultural
o social.

2. El lugar de establecimiento del comerciante y de la entidad
de resolucion se determinard, respectivamente, de acuerdo con
el articulo 4, apartados 2 y 3, de la Directiva 2013/11/UE.

() DO L 178 de 17.7.2000, p. 1.



L 165/6

Diario Oficial de la Unién Europea

18.6.2013

CAPITULO 1I
PLATAFORMA DE RESOLUCION DE LITIGIOS EN LINEA
Articulo 5

Establecimiento de la plataforma de resolucién de litigios
en linea

1. La Comisién desarrollard la plataforma de resoluciéon de
litigios en linea y serd responsable de su funcionamiento, in-
cluidas todas las funciones de traduccién necesarias a efectos del
presente Reglamento, de su mantenimiento, su financiacién y la
seguridad de los datos con los que opere. La plataforma de
resolucion de litigios en linea deberd ser de facil utilizacion
por los usuarios. En el desarrollo, el funcionamiento y el man-
tenimiento de la plataforma de resolucién de litigios en linea se
velard por el respeto de la intimidad de sus usuarios desde la
fase de disefio («proteccién de la intimidad mediante el disefio)
y por que, en la medida de lo posible, dicha plataforma sea
accesible y utilizable por todas las personas, incluidos los usua-
rios vulnerables («disefio para todos»).

2. La plataforma de resolucién de litigios en linea constituird
una ventanilla tnica para los consumidores y comerciantes que
deseen resolver extrajudicialmente los litigios incluidos en el
dmbito de aplicacion del presente Reglamento. Serd un sitio
de internet interactivo al que se podrd acceder de forma elec-
trénica y gratuita en todas las lenguas oficiales de las institu-
ciones de la Unidn.

3. La Comision facilitard el acceso a la plataforma de reso-
lucién de litigios en linea, de modo apropiado, a través de sus
sitios de internet, proporcionando informacion a los ciudadanos
y a las empresas de la Unién y, en particular, a través del portal
«Tu Europa» creado de conformidad con la Decisién
2004/387|CE.

4. La plataforma de resolucién de litigios en linea desempe-
flard las siguientes funciones:

a) facilitar un formulario electrénico de reclamacion que la
parte reclamante pueda rellenar, de conformidad con el ar-
ticulo 8;

=

informar de la reclamacién a la parte reclamada;

¢) determinar la entidad o entidades de resolucién alternativa
competentes y transmitir la reclamaciéon a la entidad de
resolucion alternativa que las partes hayan acordado utilizar,
de conformidad con el articulo 9;

d) ofrecer gratuitamente un sistema electrénico de tramitacion
de asuntos que permita a las partes y a la entidad de reso-
lucién alternativa tramitar en linea el procedimiento de re-
solucién de litigios a través de la plataforma de resolucion de
litigios en linea;

e) proporcionar a las partes y a la entidad de resolucion alter-
nativa la traduccion de la informacién que sea necesaria para
la resolucion del litigio y que se intercambie a través de la
plataforma de resolucién de litigios en linea;

f) facilitar un formulario electrénico del que se servirdn las
entidades de resolucién alternativa para transmitir la infor-
macion contemplada en el articulo 10, letra c);

g) proporcionar un sistema de comentarios que permita a las
partes expresar su opinion sobre el funcionamiento de la
plataforma de resolucion de litigios en linea y sobre la en-
tidad de resolucion alternativa que haya conocido de su
litigio;

h) poner a disposicién publica lo siguiente:

i) informacion general sobre la resolucion alternativa de
litigios como forma de resolucién extrajudicial de litigios,

ii) informacion sobre las entidades de resolucion alternativa
incluidas en la lista con arreglo al articulo 20, apartado
2, de la Directiva 2013/11/UE que sean competentes
para conocer de los litigios incluidos en el dmbito de
aplicacién del presente Reglamento,

iii) un manual en linea sobre el modo de presentar reclama-
ciones a través de la plataforma de resolucién de litigios
en linea,

iv) informacidn, incluidos los datos de contacto, acerca de
los puntos de contacto de resolucion de litigios en linea
designados por los Estados miembros de conformidad
con el articulo 7, apartado 1, del presente Reglamento,

v) datos estadisticos del resultado de los litigios sometidos a
entidades de resolucion alternativa a través de la plata-
forma de resolucién de litigios en linea.

5. La Comisién velard por que la informacién mencionada
en el apartado 4, letra h), sea exacta, esté actualizada y se
presente de manera clara, comprensible y facilmente accesible.

6. Las entidades de resolucion alternativa incluidas en la lista
con arreglo al articulo 20, apartado 2, de la Directiva
2013/11/UE que sean competentes para conocer de los litigios
incluidos en el dmbito de aplicacién del presente Reglamento se
registrardn electrénicamente en la plataforma de resolucion de
litigios en linea.

7. La Comisién, mediante actos de ejecucion, adoptard me-
didas relativas a las modalidades de ejercicio de las funciones
contempladas en el apartado 4 del presente articulo. Dichos
actos de ejecucion se adoptardn con arreglo al procedimiento
de examen contemplado en el articulo 16, apartado 3, del
presente Reglamento.

Atrticulo 6
Ensayo de la plataforma de resolucién de litigios en linea

1. A mds tardar el 9 de enero de 2015, la Comisién realizard
un ensayo de la funcionalidad técnica y la facilidad de utiliza-
cién por el usuario de la plataforma de resolucién de litigios en
linea y del formulario de reclamacién, también en lo que atafie
a la traduccion. El ensayo se realizard y se evaluard en coo-
peracion con expertos de los Estados miembros y de represen-
tantes de los consumidores y de los comerciantes en materia de
resolucion de litigios en linea. La Comisién presentard un in-
forme al Parlamento Europeo y al Consejo sobre el resultado del
ensayo y adoptard las medidas oportunas para resolver los pro-
blemas potenciales con objeto de garantizar el funcionamiento
efectivo de la plataforma de resolucion de litigios en linea.

2. En el informe a que se refiere el apartado 1 del presente
articulo, la Comisiéon determinara asimismo las medidas técnicas
y organizativas que se propone aplicar para garantizar el cum-
plimiento por la plataforma de resolucién de litigios en linea de
los requisitos de proteccion de la intimidad previstos en el
Reglamento (CE) n® 45/2001.
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Articulo 7

Red de puntos de contacto de resolucion de litigios en
linea

1. Cada Estado miembro nombrard un punto de contacto de
resolucion de litigios en linea y comunicard a la Comisién su
nombre y datos de contacto. Los Estados miembros podrin
conferir la responsabilidad de los puntos de contacto de reso-
lucién de litigios en linea a sus centros de la Red de Centros
Europeos del Consumidor, a las asociaciones de consumidores o
a cualquier otro organismo. Cada punto de contacto de resolu-
cién de litigios en linea incorporard al menos a dos asesores de
resolucién de litigios en linea.

2. Los puntos de contacto de resolucién de litigios en linea
prestardn apoyo a la resolucién de litigios relacionados con
reclamaciones presentadas a través de la plataforma de resolu-
cién de litigios en linea y desempefiardn las siguientes funcio-
nes:

a) previa solicitud, facilitar la comunicacién entre las partes y la
entidad de resolucion alternativa competente, lo que podrd
incluir, en particular:

i) prestar ayuda para la presentaciéon de la reclamacién vy,
en su caso, de la documentacién pertinente,

ii) facilitar a las partes y a las entidades de resolucién alter-
nativa informacién de cardcter general sobre los derechos
que asisten al consumidor, en relacién con los contratos
de compraventa o de prestacion de servicios, en el Estado
miembro del punto de contacto de resolucién de litigios
en linea del que forme parte el correspondiente asesor de
resolucion de litigios en linea,

iii) facilitar informacién sobre el funcionamiento de la pla-
taforma de resolucion de litigios en linea,

iv) facilitar a las partes explicaciones sobre las normas de
procedimiento aplicadas por las entidades de resolucion
alternativa identificadas,

v) informar a la parte reclamante sobre otras vias de recurso
cuando no sea posible resolver un litigio a través de la
plataforma de resolucién de litigios en linea;

g

presentar cada dos afios a la Comisién y a los Estados miem-
bros un informe de actividad basado en la experiencia préc-
tica obtenida en el desempefio de sus funciones.

3. El punto de contacto de resolucion de litigios en linea no
tendrd obligacién de desempefiar las funciones indicadas en el
apartado 2 cuando se trate de litigios cuyas partes tengan su
residencia habitual en el mismo Estado miembro.

4. No obstante lo dispuesto en el apartado 3, los Estados
miembros, atendiendo a las circunstancias nacionales, podrn
decidir que el punto de contacto de resolucion de litigios en
linea desempefie una o varias de las funciones indicadas en el
apartado 2 cuando se trate de litigios en los que las partes
tengan su residencia habitual en el mismo Estado miembro.

5. La Comisién creard una red de puntos de contacto (en lo
sucesivo, «red de puntos de contacto de resolucion de litigios en
linea») que permitird la cooperacién entre los puntos de con-
tacto y contribuird al desempefio de las funciones enumeradas
en el apartado 2.

6. La Comisién convocard, al menos dos veces al aflo, una
reunién de los miembros de la red de puntos de contacto de
resolucion de litigios en linea para permitir un intercambio de
buenas practicas y debatir los posibles problemas recurrentes
encontrados durante la utilizacién de la plataforma de resolu-
cién de litigios en linea.

7. La Comisién, mediante actos de ejecucion, adoptard las
normas relativas a las modalidades de cooperacién entre los
puntos de contacto de resoluciéon de litigios en linea. Dichos
actos de ejecucion se adoptardn con arreglo al procedimiento de
examen contemplado en el articulo 16, apartado 3.

Articulo 8
Presentacion de reclamaciones

1.  Para presentar una reclamacién ante la plataforma de re-
solucion de litigios en linea, la parte reclamante rellenard el
formulario electrénico de reclamacién. El formulario de recla-
macion deberd ser de facil utilizacién por el usuario y facil-
mente accesible a partir de la plataforma de resolucién de liti-
gios en linea.

2. La informacién que debe presentar la parte reclamante
deberd ser suficiente para determinar la entidad de resolucion
alternativa competente. Dicha informacién se enumera en el
anexo al presente Reglamento. La parte reclamante podrd ad-
juntar documentos en apoyo de su reclamacion.

3. A fin de tener en cuenta los criterios por los cuales las
entidades de resolucion alternativa incluidas en la lista con arre-
glo al articulo 20, apartado 2, de la Directiva 2013/11/UE y que
tramitan litigios al amparo del presente Reglamento definen sus
respectivos dmbitos de actuacion, la Comision estard facultada
para adoptar actos delegados con arreglo al articulo 17 del
presente Reglamento para adaptar la informacién enumerada
en el anexo del presente Reglamento.

4. La Comision establecerd mediante actos de ejecucion las
normas relativas a las modalidades del formulario electrénico de
reclamacion. Dichos actos de ejecucion se adoptardn con arreglo
al procedimiento consultivo contemplado en el articulo 16,
apartado 2.

5. Mediante el formulario electrénico de reclamacién y sus
documentos adjuntos se procesardn nicamente datos que sean
exactos, pertinentes y no excesivos con relacion a los fines para
los que se recaben.

Articulo 9
Tramitaciéon y transmision de reclamaciones

1. Las reclamaciones presentadas ante la plataforma de reso-
lucién de litigios en linea se tramitardn si todas las secciones
necesarias del formulario electrénico de reclamacion han sido
cumplimentadas.
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2. Si el formulario de reclamacién no se ha cumplimentado
en su totalidad, se informard a la parte reclamante de que la
reclamacién no puede seguir tramitindose a no ser que se
facilite la informacién que falte.

3. Al recibir un formulario de reclamaciéon cumplimentado
en su totalidad, la plataforma de resolucién de litigios en linea
transmitird la reclamacion de un modo ficilmente comprensible
y sin demora a la parte reclamada, en una de las lenguas ofi-
ciales de las instituciones de la Unién por la que haya optado
dicha parte, junto con los datos siguientes:

a) la informacién de que las partes deben ponerse de acuerdo
sobre una entidad de resolucién alternativa a la que habrd de
transmitirse la reclamacion y de que, si las partes no llegan a
un acuerdo o no se identifica ninguna entidad de resolucion
alternativa competente, la reclamacién no podrd seguir tra-
mitandose;

b) la informacién sobre la entidad o entidades de resolucién
alternativa que sean competentes para resolver el litigio, si
constan mencionadas en el formulario electrénico de recla-
macion o si la plataforma de resolucién de litigios en linea
las determina basdndose en la informacion facilitada en el
formulario;

c) en caso de que la parte reclamada sea un comerciante, un
requerimiento a declarar en un plazo de diez dias naturales:

— si se compromete o0 estd obligado a recurrir a una enti-
dad de resolucién alternativa concreta para resolver los
litigios con consumidores, y

— salvo en caso de que esté obligado a recurrir a una
entidad de resolucién alternativa concreta, si estd dis-
puesto a recurrir a cualesquiera de las entidades de reso-
lucién alternativa a que se refiere la letra b);

d) en caso de que la parte reclamada sea un consumidor y el
comerciante esté obligado a recurrir a una entidad de reso-
lucién alternativa concreta, un requerimiento a aceptar en el
plazo de diez dias naturales dicha entidad o, en caso de que
el comerciante no esté obligado a recurrir a una entidad de
resolucién alternativa concreta, un requerimiento a que se-
leccione una o mas de las entidades de resolucién alternativa
a que se refiere la letra b);

e) el nombre y los datos de contacto del punto de contacto de
resolucién de litigios en linea en el Estado miembro en que
esté establecida o resida habitualmente la parte reclamada, as
como una breve descripcion de las funciones contempladas
en el articulo 7, apartado 2, letra a).

4. Una vez que reciba de la parte reclamada la informacion
prevista en el apartado 3, letras ¢) o d), la plataforma de reso-
lucién de litigios en linea comunicard a la parte reclamante de
un modo facilmente comprensible y sin demora, en una de las
lenguas oficiales de las instituciones de la Unién por la que haya
optado dicha parte, la informacion siguiente:

a) la informacién a que se refiere el apartado 3, letra a);

b) en caso de que la parte reclamante sea un consumidor, la
informacion sobre la entidad o entidades de resolucion

alternativa comunicadas por el comerciante conforme al
apartado 3, letra ¢), y un requerimiento a aceptar una enti-
dad de resolucién alternativa en el plazo de diez dias natu-
rales;

¢) en caso de que la parte reclamante sea un comerciante que
no esté obligado a recurrir a una entidad de resolucion
alternativa concreta, la informacién sobre la entidad o enti-
dades de resolucién alternativa comunicada por el consumi-
dor conforme al apartado 3, letra d), y un requerimiento a
aceptar una entidad de resolucion alternativa en el plazo de
diez dfas naturales;

d) el nombre y los datos de contacto del punto de contacto de
resolucion de litigios en linea en el Estado miembro en que
esté establecida o tenga su domicilio habitual parte reclaman-
te, asi como una breve descripcién de las funciones contem-
pladas en el articulo 7, apartado 2, letra a).

5. La informacién contemplada en el apartado 3, letra b), y
en el apartado 4, letras b) y ¢), incluird una descripcion de las
siguientes caracteristicas de cada entidad de resolucién alterna-
tiva:

a) la denominacion, los datos de contacto y la direccién del
sitio de internet de la entidad de resolucién alternativa;

b) en su caso, las tarifas del procedimiento de resolucién alter-
nativa;

¢) el idioma o idiomas en que podrd tramitarse el procedi-
miento de resolucién alternativa;

d) la duraciéon media del procedimiento de resolucién alterna-
tiva;

e) el cardcter vinculante o no vinculante del resultado del pro-
cedimiento de resolucién alternativa;

f) los motivos por los cuales la entidad de resolucién alterna-
tiva podrd negarse a conocer de un litigio determinado con
arreglo al articulo 5, apartado 4, de la Directiva 2013/11/UE.

6.  La plataforma de resolucién de litigios en linea transmitird
la reclamacién automdticamente y sin demora a la entidad de
resoluci6n alternativa a la que las partes hayan acordado some-
ter el litigio de conformidad con los apartados 3 y 4.

7. La entidad de resolucion alternativa a la que se haya trans-
mitido la reclamacién informard sin demora a las partes de su
aceptacién o negativa a tramitar el litigio de acuerdo con el
articulo 5, apartado 4, de la Directiva 2013/11/UE. La entidad
de resolucién alternativa que haya aceptado tramitar el litigio
informara asimismo a las partes sobre sus normas de procedi-
miento y, en su caso, sobre las costas del procedimiento de
resolucién de litigios de que se trate.

8.  Si, transcurridos 30 dias naturales desde la presentacion
del formulario de reclamacidn, las partes no hubieran llegado a
un acuerdo sobre una entidad de resolucién alternativa, o si la
entidad de resolucién alternativa se negara a conocer del litigio,
se pondrd fin a la tramitacion de la reclamacion. Se informard a
la parte reclamante de la posibilidad de ponerse en contacto con
un asesor de resolucién de litigios en linea para obtener infor-
macion de cardcter general sobre otras vias de recurso.
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Articulo 10
Resolucion del litigio

La entidad de resolucion alternativa que consienta en tramitar
una reclamacién con arreglo al articulo 9 del presente Regla-
mento:

a) concluird el procedimiento de resolucién alternativa dentro
del plazo contemplado en el articulo 8, letra e), de la Direc-
tiva 2013/11/UE;

b) no requerird la comparecencia de las partes o de sus repre-
sentantes, a no ser que las normas de procedimiento con-
templen esa posibilidad y las partes lo consientan;

¢) transmitird sin demora la siguiente informacién a la plata-
forma de resolucion de litigios en linea:

i) la fecha de recepcion del expediente de reclamacion,
ii) el objeto del litigio,

iii) la fecha de conclusién del procedimiento de resolucion
alternativa,

iv) el resultado del procedimiento de resolucién alternativa;

&

no estard sujeta a tramitar el procedimiento de resolucién
alternativa a través de la plataforma de resolucion de litigios
en linea.

Articulo 11
Base de datos

La Comision tomard las medidas necesarias para crear y man-
tener una base de datos electrénica en la que almacenard la
informacion tratada con arreglo al articulo 5, apartado 4, y al
articulo 10, letra ¢), teniendo debidamente en cuenta lo dis-
puesto en el articulo 13, apartado 2.

Articulo 12
Tratamiento de datos personales

1.  Se concederd acceso a la informacién, incluidos los datos
personales, relacionada con un litigio y almacenada en la base
de datos contemplada en el articulo 11 Gnicamente a la entidad
de resolucion alternativa a la que se haya remitido el litigio con
arreglo al articulo 10 y para los fines contemplados en el ar-
ticulo 9. También se concederd acceso a esa misma informa-
cién, en la medida necesaria, a los puntos de contacto de reso-
lucién de litigios en linea para los fines contemplados en el
articulo 7, apartados 2 y 4.

2. La Comisién tendrd acceso a la informacion tratada con
arreglo al articulo 10 para los fines de seguimiento del uso y
funcionamiento de la plataforma de resolucién de litigios en
linea y para redactar los informes contemplados en el articu-
lo 21. Tratard los datos personales de los usuarios de la plata-
forma de resolucién de litigios en linea Gnicamente en la me-
dida necesaria para la utilizacién y el mantenimiento de dicha
plataforma, lo que incluye el seguimiento de la utilizacion de la
plataforma por parte de las entidades de resolucién alternativa y
los puntos de contacto de resolucion de litigios en linea.

3. Los datos personales relacionados con un litigio se alma-
cenaran en la base de datos contemplada en el apartado 1 del
presente articulo Unicamente durante el tiempo necesario para
alcanzar los fines para los que fueron recogidos y para garan-
tizar que los interesados puedan acceder a sus datos personales
con el fin de ejercer sus derechos; dichos datos serdn borrados
automdticamente en un plazo méximo de seis meses a partir de
la fecha en que concluya el litigio sometido a la plataforma de
resolucién de litigios en linea con arreglo al articulo 10, letra c),
inciso iii). Dicho periodo de conservacion también se aplicard a
los datos personales que la entidad de resolucién alternativa o el
punto de contacto de resolucién de litigios en linea que haya
tratado el litigio guarde en archivos nacionales, excepto en el
caso de que las normas de procedimiento de la entidad de
resolucion alternativa o las disposiciones especificas del ordena-
miento juridico nacional contemplen un periodo de conserva-
cién mds prolongado.

4. Todo asesor de resolucion de litigios en linea serd consi-
derado responsable del tratamiento respecto de sus propias ac-
tividades de tratamiento de datos en virtud del presente Regla-
mento, con arreglo al articulo 2, letra d), de la Directiva
95/46/CE, y garantizard que dichas actividades respeten la nor-
mativa nacional adoptada en cumplimiento de la Directiva
95/46/CE en el Estado miembro del punto de contacto de
resolucién de litigios en linea del que forme parte dicho asesor.

5.  Toda entidad de resolucion alternativa serd considerada
responsable del tratamiento respecto de sus propias actividades
de tratamiento de datos en virtud del presente Reglamento, con
arreglo al articulo 2, letra d), de la Directiva 95/46/CE, y ga-
rantizard que dichas actividades respeten la normativa nacional
adoptada en cumplimiento de la Directiva 95/46/CE en el Es-
tado miembro en el que esté establecida.

6. La Comision serd considerada responsable del tratamiento,
con arreglo al articulo 2, letra d), del Reglamento (CE)
n° 45/2001, por lo que se refiere a las responsabilidades que
le incumben en virtud del presente Reglamento y el tratamiento
de datos personales que estas implican.

Articulo 13
Confidencialidad y seguridad de los datos

1. Los puntos de contacto de resolucion de litigios en linea
estardn sometidos a las normas de secreto profesional u otras
obligaciones equivalentes de confidencialidad establecidas en la
normativa del Estado miembro de que se trate.

2. La Comisién adoptard las medidas de cardcter técnico y
organizativo adecuadas para garantizar la seguridad de la infor-
maci6n tratada en virtud del presente Reglamento, incluido un
control adecuado del acceso a los datos, un plan de seguridad y
la gestion de los incidentes de seguridad, con arreglo al articu-
lo 22 del Reglamento (CE) n® 45/2001.

Articulo 14
Informacidén a los consumidores

1. Los comerciantes establecidos en la Unién que celebren
contratos de compraventa o de prestacion de servicios en linea
y los mercados en linea establecidos en la Unién ofrecerdn en
sus sitios de internet un enlace electrénico a la plataforma de
resolucion de litigios en linea. Dicho enlace serd de facil acceso
para los consumidores. Los comerciantes establecidos en la
Unién que celebren en linea contratos de compraventa o de
prestacion de servicios deberdn informar asimismo a los consu-
midores de sus direcciones de correo electronico.
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2. Los comerciantes establecidos en la Unién que celebren
contratos de compraventa o de prestacion de servicios en linea
y que se hayan comprometido o estén obligados a recurrir a
una o varias entidades de resolucion alternativa para resolver los
litigios con los consumidores informardn a estos de la existencia
de una plataforma de resolucién de litigios en linea asi como de
la posibilidad de recurrir a tal plataforma para resolver sus
litigios. Proporcionardn en su sitio de internet un enlace elec-
trénico a dicha plataforma y, en caso de que la oferta se realice
mediante correo electrénico, se incluird en este dicho enlace. Se
facilitard también esa informacién, en su caso, en los términos y
condiciones generales aplicables al contrato de compraventa o
de prestacion de servicios en linea.

3. Lo dispuesto en los apartados 1 y 2 del presente articulo
se entenderd sin perjuicio del articulo 13 de la Directiva
2013/11/UE y de las disposiciones relativas a la informacion
del consumidor sobre procedimientos de resolucion extrajudicial
de litigios contenidas en otros actos juridicos de la Unidn, que
se aplicard ademds de lo dispuesto en el presente articulo.

4. Lla lista de entidades de resolucion alternativa a que se
refiere el articulo 20, apartado 4, de la Directiva 2013/11/UE,
asi como sus actualizaciones, se publicard en la plataforma de
resolucion de litigios en linea.

5. Los Estados miembros velardn por que las entidades de
resolucion alternativa, los centros de la Red de Centros Euro-
peos del Consumidor, las autoridades competentes definidas en
el articulo 18, apartado 1, de la Directiva 2013/11/UE vy, si
procede, los organismos designados de conformidad con el ar-
ticulo 14, apartado 2, de la Directiva 2013/11/UE proporcionen
un enlace electrénico a la plataforma de resolucién de litigios en
linea.

6. Los Estados miembros animardn a las asociaciones de
consumidores y a las asociaciones empresariales a que propor-
cionen un enlace electrénico a la plataforma de resolucion de
litigios en linea.

7. Cuando los comerciantes deban facilitar informacién con
arreglo a los apartados 1 y 2 y a las disposiciones a que se
refiere el apartado 3, presentardn, en lo posible, esa informacién
de manera conjunta.

Articulo 15
Funcién de las autoridades competentes

La autoridad competente de cada Estado miembro evaluard si
las entidades de resolucién alternativa establecidas en dicho
Estado miembro cumplen con las obligaciones definidas en el
presente Reglamento.

CAPITULO III
DISPOSICIONES FINALES
Articulo 16
Procedimiento de comité

1. La Comision estard asistida por un comité. Dicho comité
serd un comité en el sentido del Reglamento (UE) n® 182/2011.

2. En los casos en que se haga referencia al presente aparta-
do, se aplicard el articulo 4 del Reglamento (UE) n® 182/2011.

3. En los casos en que se haga referencia al presente aparta-
do, se aplicard el articulo 5 del Reglamento (UE) n® 182/2011.

4. Cuando el dictamen del comité a tenor de los apartados 2
y 3 deba obtenerse mediante un procedimiento escrito, se pon-
dra fin a dicho procedimiento sin resultado si, en el plazo para
la emision del dictamen, el presidente del comité asi lo decide o
si una mayoria simple de miembros del comité asi lo solicita.

Articulo 17
Ejercicio de la delegacién

1. Los poderes para adoptar actos delegados otorgados a la
Comisién estardn sujetos a las condiciones establecidas en el
presente articulo.

2. Los poderes para adoptar actos delegados a que se refiere
el articulo 8, apartado 3, se otorgardn por tiempo indefinido a
partir del 8 de julio de 2013.

3. La delegacién de poderes a que se refiere al articulo 8,
apartado 3, podrd ser revocada en todo momento por el Par-
lamento Europeo o por el Consejo. La decision de revocacion
pondrd término a la delegacion de los poderes que especifique
dicha decision. Surtird efecto el dia siguiente al de la publicacién
de la decisién en el Diario Oficial de la Unién Europea o en una
fecha posterior que se precisard en dicha decision. No afectard a
la validez de cualesquiera actos delegados que ya estén en vigor.

4. Tan pronto como adopte un acto delegado, la Comision
lo notificard simultdneamente al Parlamento Europeo y al Con-
s€jo.

5. Un acto delegado adoptado con arreglo al articulo 8, apar-
tado 3, entrard en vigor inicamente si ni el Parlamento Europeo
ni el Consejo han formulado objeciones en un plazo de dos
meses a partir de la fecha de notificacion de dicho acto al
Parlamento Europeo y al Consejo, o si, antes de que expire
dicho plazo, tanto el Parlamento Europeo como el Consejo
han informado a la Comisién de que no tienen la intencién
de formular objeciones. Dicho plazo se prorrogard dos meses a
iniciativa del Parlamento Europeo o del Consejo.

Articulo 18
Sanciones

Los Estados miembros determinardn el régimen de sanciones
aplicable a las infracciones al presente Reglamento y adoptardn
todas las medidas necesarias para garantizar su aplicacién. Las
sanciones previstas deberdn ser eficaces, proporcionadas y di-
suasorias.



18.6.2013

Diario Oficial de la Unién Europea

L 165/11

Articulo 19
Modificacion del Reglamento (CE) n® 2006/2004

En el anexo del Reglamento (CE) n® 2006/2004 del Parlamento
Europeo y del Consejo (1) se afiade el punto siguiente:

«21. Reglamento (UE) n® 524/2013 del Parlamento Europeo
y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, sobre resolu-
ci6n de litigios en linea en materia de consumo (DO
L 165 de 18.6.2013, p. 1): articulo 14.».

Articulo 20
Modificacién de la Directiva 2009/22/CE

La Directiva 2009/22/CE del Parlamento Europeo y del Conse-
jo (%) queda modificada como sigue:

1) En el articulo 1, apartados 1y 2, y en el articulo 6, apartado
2, letra b), se sustituyen las palabras «as Directivas enume-
radas en el anexo I» por os actos de la Unién enumerados
en el anexo D

2) En el titulo del anexo I, se sustituyen las palabras «LISTA DE
DIRECTIVAS CONTEMPLADAS> por «LISTA DE ACTOS DE
LA UNION CONTEMPLADOS».

3) En el anexo I se aflade el punto siguiente:

«15. Reglamento (UE) n® 524/2013 del Parlamento Euro-
peo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, sobre
resolucion de litigios en linea en materia de consumo
(DO L 165 de 18.6.2013, p. 1): articulo 14.».

Articulo 21
Informes

1. La Comisién presentard anualmente al Parlamento Euro-
peo y al Consejo un informe sobre el funcionamiento de la
plataforma de resolucién de litigios en linea, el primero de los
cuales se presentard un afio después de que dicha plataforma
haya entrado en funcionamiento.

2. A mis tardar el 9 de julio de 2018 y posteriormente cada
tres afios, la Comision presentard al Parlamento Europeo y al
Consejo un informe sobre la aplicacién del presente Reglamen-
to, que tratard en particular de la facilidad de utilizacién del
formulario de reclamacién y de la posible necesidad de adaptar
la informacién enumerada en el anexo del presente Reglamento.
El informe ird acompafiado, si procede, de propuestas para la
adaptacién del presente Reglamento.

3. Cuando los informes a que se refieren los apartados 1 y 2
deban presentarse el mismo afio, se presentard un unico in-
forme conjunto.

Articulo 22
Entrada en vigor

1. El presente Reglamento entrard en vigor a los veinte dias
de su publicacién en el Diario Oficial de la Unién Europea.

2. El presente Reglamento serd aplicable a partir del 9 de
enero de 2016, a excepcion de las disposiciones siguientes:

— articulo 2, apartado 3, y articulo 7, apartados 1 y 5, que
serdn aplicables a partir del 9 de julio de 2015,

— articulo 5, apartados 1 y 7, articulo 6, articulo 7, apartado
7, articulo 8, apartados 3 y 4, y articulos 11, 16 y 17, que
serdn aplicables a partir del 8 de julio de 2013.

El presente Reglamento serd obligatorio en todos sus elementos y directamente aplicable en

cada Estado miembro.

Hecho en Estrasburgo, el 21 de mayo de 2013.

Por el Parlamento Europeo
El Presidente
M. SCHULZ

() DO L 364 de 9.12.2004, p. 1.
DO L 110 de 1.5.2009, p. 30.

Por el Consejo
La Presidenta
L. CREIGHTON
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ANEXO

Informacién que deberd suministrarse al presentar una reclamacion
Indicacién de si la parte reclamante es un consumidor o un comerciante.
Nombre y direccién de correo electrénico y ordinario del consumidor.
Nombre y direccién de correo electrénico y ordinario del comerciante.
Nombre y direccién de correo electrénico y ordinario del representante de la parte reclamante, si procede.
Idioma o idiomas de la parte reclamante, si procede.
Idioma de la parte reclamada, si se conoce.
Tipo de mercancia o de servicio a que se refiere la reclamacion.

Indicacién de si la mercancia o el servicio fue ofrecido por el comerciante y encargado por el consumidor a través de
un sitio de internet o por otros medios electronicos.

Precio de la mercancia o del servicio adquirido.
Fecha en que el consumidor adquirié la mercancia o el servicio.
Indicacién de si el consumidor ha entablado contacto directo con el comerciante.

Indicacion de si el litigio estd siendo o ha sido previamente examinado por una entidad de resolucién alternativa o
por un érgano jurisdiccional.

Tipo de reclamacion.
Descripcion de la reclamacion.

En caso de que la parte reclamante sea un consumidor, indicacién de la entidad o las entidades de resolucion
alternativa que el comerciante esté obligado o se haya comprometido a utilizar con arreglo al articulo 13, apartado 1,
de la Directiva 2013/11/UE, si se conocen.

En caso de que la parte reclamante sea un comerciante, indicacion de la entidad o de las entidades de resolucién
alternativa que este se haya comprometido o esté obligado a utilizar.
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