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LA COMISIÓN DE LAS COMUNIDADES EU-
ROPEAS

Visto el Tratado constitutivo de la Comunidad
Europea y, en particular, su artículo 155,

Considerando que, en las conclusiones apro-
badas por el Consejo de consumidores celebrado
el 25 de noviembre de 1996, el Consejo destacó
que el deseo de aumentar la confianza de los con-
sumidores en el funcionamiento del mercado in-
terior y su capacidad para beneficiarse de las po-
sibilidades que éste les ofrece incluye la posibili-
dad de que los consumidores puedan resolver sus
litigios de forma eficaz y adecuada por la vía de
procedimientos extrajudiciales u otros procedi-
mientos comparables; 

Considerando que el Parlamento Europeo, en su
Resolución de 14 de noviembre de 1996 (Resolu-
ción del Parlamento Europeo sobre la Comunica-
ción de la Comisión "Plan de acción sobre el ac-
ceso de los consumidores a la justicia y la solución
de litigios en materia de consumo en el mercado
interior", de 14.11.1996, DO nº C 362 de
02.12.1996, p. 275) destacó que es necesario que
dichos procedimientos satisfagan unos criterios mí-
nimos que garanticen la imparcialidad del órga-
no, la eficacia del procedimiento, y la publicidad
y la transparencia de la actuación, e invitó a la Co-
misión a elaborar propuestas en la materia; 

Considerando que, debido a su naturaleza, la
mayoría de los litigios en materia de consumo se
caracterizan por una desproporción entre el va-
lor económico del asunto y el coste de su solución
judicial; que, en particular en el caso de los con-
flictos transfronterizos, las posibles dificultades li-
gadas a los procedimientos judiciales pueden di-
suadir al consumidor de hacer valer efectivamen-
te sus derechos; 

Considerando que "el Libro Verde sobre el ac-
ceso de los consumidores a la justicia y solución
de litigios en materia de consumo en el mercado
único" (Libro Verde sobre el acceso de los consu-
midores a la justicia y solución de litigios de con-
sumo en el mercado único, COM (93) 576 final

de 16.11.1993) fue objeto de una consulta muy
amplia, cuyos resultados confirmaron la necesi-
dad y la urgencia de una acción comunitaria des-
tinada a mejorar la situación actual; 

Considerando que la experiencia adquirida por
varios Estados miembros demuestra que, a con-
dición de que se garantice el respeto de algunos
principios esenciales, los mecanismos alternativos
de solución no judicial de los litigios en materia
de consumo pueden garantizar buenos resultados,
tanto para los consumidores como para las em-
presas, reduciendo el coste y la duración de la so-
lución de los litigios en materia de consumo; 

Considerando que el establecimiento de tales
principios a nivel europeo facilitaría la aplicación
de procedimientos extrajudiciales para la solución
de los litigios en materia de consumo; que, habi-
da cuenta de los conflictos transfronterizos, ello
aumentaría la confianza mutua de los órganos ex-
trajudiciales existentes en los distintos Estados
miembros, así como la confianza de los consumi-
dores en los diferentes procedimientos nacionales
existentes; que estos criterios facilitarán que los
prestadores de servicios extrajudiciales estableci-
dos en un Estado miembro puedan ofrecer sus ser-
vicios en otro Estado miembro; 

Considerando que entre las conclusiones del Li-
bro Verde figuraba la adopción de "una Reco-
mendación de la Comisión, con la finalidad de
mejorar el funcionamiento de los sistemas de "Om-
budsman" (mediador) encargados de la tramita-
ción de los litigios en materia de consumo"; Con-
siderando que durante el proceso de consulta so-
bre el Libro Verde se destacó la necesidad de tal
recomendación, y que durante la consulta acerca
de la Comunicación sobre un "Plan de Acción" (Li-
bro Verde sobre el acceso de los consumidores a
la justicia y solución de litigios de consumo en el
mercado único, COM (93) 576 final de
16.11.1993) una gran mayoría de las partes in-
teresadas ratificó dicha necesidad; Considerando
que la presente Recomendación debe limitarse a
los procedimientos que, con independencia de su 1
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denominación, conducen a una solución del litigio
por intervención activa de una tercera persona que
propone o impone una solución; que, por lo tanto,
no se refiere a los procedimientos que se limitan a
un simple intento de aproximar a las partes para
convencerlas de encontrar una solución de común
acuerdo; 

Considerando que las decisiones de los órganos
extrajudiciales pueden tener un efecto obligatorio
para las partes, limitarse a simples recomendacio-
nes o a propuestas de transacción que deben ser
aceptadas por las partes; que a los efectos de la pre-
sente Recomendación, el término "decisión" abar-
ca estos diferentes casos; 

Considerando que la imparcialidad y la objetivi-
dad del órgano responsable de la toma de decisio-
nes son calidades necesarias para garantizar la pro-
tección de los derechos de los consumidores y au-
mentar su confianza en los mecanismos alternativos
de solución de los litigios en materia de consumo; 

Considerando que un órgano sólo puede ser im-
parcial si en el ejercicio de sus funciones no está so-
metido a presiones que podrían influir sobre su de-
cisión; que, en consecuencia, ha de garantizarse su
independencia sin que ello implique el estableci-
miento de garantías tan estrictas como las destina-
das a garantizar la independencia de los jueces en
el sistema judicial; 

Considerando que, cuando la decisión se toma de
forma individual, la imparcialidad de la persona
responsable sólo puede garantizarse si ésta de-
muestra independencia y posee las cualificaciones
necesarias y actúa en un entorno que le permite de-
cidir de manera autónoma; que ello implica que el
mandato de dicha persona sea por un período de
duración suficiente, durante el cual no pueda ser
destituida sin un motivo justo; 

Considerando que, cuando la decisión se toma de
forma colegial, la participación paritaria de los re-
presentantes de los consumidores y de los profesio-
nales es un medio adecuado para garantizar esta
independencia; 

Considerando que, con el fin de asegurar la in-
formación adecuada de las personas interesadas,
es necesario garantizar la transparencia del proce-
dimiento y de la actividad de los órganos respon-
sables de la solución de litigios; que la falta de trans-
parencia puede perjudicar los derechos de las par-
tes y suscitar reticencias respecto a los procedi-
mientos extrajudiciales de solución de litigios en ma-
teria de consumo;

Considerando que los intereses de las partes só-
lo pueden protegerse si el procedimiento les permi-
te hacer valer su punto de vista ante la institución
competente e informarse sobre los hechos expues-
tos por la otra parte y, en su caso, sobre la decla-
ración de los expertos; que ello no implica necesa-
riamente una audiencia oral de las partes; 

Considerando que los procedimientos extrajudi-
ciales están destinados a facilitar el acceso de los con-
sumidores a la justicia; que por ello, en aras de la efi-
cacia, deben solucionar algunos problemas que se

plantean en el marco judicial, como las elevadas cos-
tas, los largos plazos y la utilización de procedi-
mientos muy lentos; 

Considerando que, con el fin de aumentar la efi-
cacia y la equidad del procedimiento, conviene asig-
nar a la institución competente un papel activo que
le permita tener en cuenta todo elemento útil para la
solución del litigio; que este papel activo resulta aún
más importante en la medida en que, en el marco
de los procedimientos extrajudiciales, con frecuen-
cia las partes actúan sin asesoramiento jurídico; 

Considerando que los órganos extrajudiciales pue-
den decidir no sólo sobre la base de disposiciones
legales, sino también con equidad y basándose en
códigos de conducta; que, no obstante, esta flexi-
bilidad respecto al fundamento de sus decisiones no
debe tener como resultado que disminuya el nivel
de protección de los consumidores en comparación
con la protección que, respetando el Derecho co-
munitario, les garantizaría la aplicación del Dere-
cho por los tribunales; 

Considerando que las partes tienen derecho a ser
informadas de las decisiones adoptadas y de sus
motivos; que la motivación de las decisiones es un
elemento necesario para garantizar la transparen-
cia y la confianza de las partes en el funcionamiento
de los procedimientos extrajudiciales; 

Considerando que, de acuerdo con el artículo 6
del Convenio Europeo de Derechos Humanos, el ac-
ceso a los tribunales es un derecho fundamental sin
excepciones; que cuando el Derecho comunitario
garantiza la libre circulación de mercancías y ser-
vicios en el mercado interior, el corolario de estas
libertades es que los agentes económicos, incluidos
los consumidores, pueden recurrir a los órganos ju-
risdiccionales de un Estado miembro para solventar
los litigios a los que pueden dar lugar sus activida-
des económicas, por las mismas razones que los
ciudadanos de dicho Estado; que los procedimien-
tos extrajudiciales no pueden tener como objetivo
sustituir al sistema judicial; que, por lo tanto, la uti-
lización de la vía extrajudicial sólo puede privar al
consumidor de su derecho de acceso a los tribuna-
les si éste lo acepta expresamente, con pleno cono-
cimiento de causa y con posterioridad al surgimiento
del litigio;

Considerando que algunas veces, e independien-
temente del objeto y del valor del litigio, las partes,
y en particular el consumidor como parte del con-
trato considerada económicamente más débil y ju-
rídicamente menos experimentada que su cocon-
tratante, pueden necesitar la asistencia y los servi-
cios jurídicos de una tercera persona para defend-
er y proteger mejor sus derechos; 

Considerando que, con el fin de lograr un nivel
de transparencia y de difusión de los procedimien-
tos extrajudiciales que garanticen el respeto de los
principios expuestos en la presente Recomendación,
así como para facilitar su introducción en red, la
Comisión adoptará la iniciativa de crear una base
de datos sobre los órganos extrajudiciales de solu-
ción de los conflictos en materia de consumo que2
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ofrezcan estas garantías; que el contenido de la
base de datos estará constituido por la informa-
ción que los Estados miembros que quieran par-
ticipar en esta iniciativa comuniquen a la Comi-
sión; que para que la información sea normali-
zada y para simplificar la transmisión de los da-
tos se pondrá a disposición de los Estados miem-
bros una ficha de información normalizada;

Considerando, por último, que, en estas condi-
ciones, parece necesario establecer a escala co-
munitaria principios mínimos sobre la creación y
el funcionamiento de procedimientos extrajudi-
ciales de solución de litigios en materia de consu-
mo para apoyar y completar, en un ámbito esen-
cial, las iniciativas realizadas por los Estados
miembros, con el fin de lograr, con arreglo al ar-
tículo 129 A del Tratado, un alto nivel de protec-
ción de los consumidores, y que ello no excede lo
que es necesario para garantizar el buen funcio-
namiento de los procedimientos extrajudiciales;
que, por lo tanto, se ajusta al principio de subsi-
diariedad,

RECOMIENDA que todo órgano existente o que
pueda crearse, que tenga como competencia la
solución extrajudicial de litigios en materia de con-
sumo, respete los siguientes principios:

I. Principio de independencia
La independencia del órgano responsable de la

toma de la decisión estará asegurada, de forma
que se garantice la imparcialidad de su acción.

Cuando la decisión se adopte de forma indivi-
dual, esta independencia estará garantizada por
las siguientes medidas:

- la persona designada tendrá la capacidad, la
experiencia y la competencia, en particular en ma-
teria jurídica, necesarias para la función;

- la duración del mandato de la persona desig-
nada deberá ser suficiente para garantizar la

independencia de su acción, sin que ésta pue-
da ser destituida sin motivo justificado;

- cuando la persona designada sea nombrada
o remunerada por una asociación profesional o
por una empresa, no deberá haber trabajado pa-
ra dicha asociación profesional, ni para uno de
sus miembros, ni para la empresa en cuestión, du-
rante los tres años anteriores a su entrada en fun-
ciones. Cuando la decisión se adopte de forma
colegial, la independencia del órgano responsa-
ble de ella puede garantizarse mediante la re-
presentación paritaria de los consumidores y de
los profesionales o por el respeto de los criterios
antes enunciados.

II. Principio de transparencia
Se adoptarán las medidas convenientes para

garantizar la transparencia del procedimiento. En-
tre dichas medidas se incluirán:

1) la comunicación por escrito, o en cualquier
otra forma apropiada, a cualquier persona que
lo solicite, de la información siguiente:

- una descripción precisa de los tipos de litigios
que pueden someterse al órgano, así como los lí-
mites que puedan existir en relación con la co-
bertura territorial y el valor del objeto de los liti-
gios; - las normas relativas a la consulta del ór-
gano, incluidas, en su caso, las gestiones previas
impuestas al consumidor, así como otras normas
de procedimiento, en particular las relativas al ca-
rácter escrito u oral del procedimiento, a la com-
parecencia personal y a las lenguas del procedi-
miento;

- el posible coste del procedimiento para las par-
tes, incluidas las normas relativas al reparto de los
costes con posterioridad al procedimiento;

- el tipo de normas en las que se basan las de-
cisiones del órgano (disposiciones legales, equi-
dad, códigos de conducta, etc.);

- las modalidades de toma de decisión en el
órgano;

- el valor jurídico de la decisión, precisando cla-
ramente si es o no de carácter obligatorio, para
el profesional o para las dos partes. Si la decisión
tuviera carácter obligatorio, deberán precisarse
las sanciones aplicables en caso de incumplimiento
de la decisión. Lo mismo se aplica a las vías de
recurso que puedan existir para la parte que no
obtenga satisfacción.

2) La publicación, por el órgano competente, de
un informe anual relativo a las decisiones dicta-
das, que permita evaluar los resultados obtenidos
y determinar la naturaleza de los litigios presen-
tados.

III. Principio de contradicción
El procedimiento que habrá de seguirse impli-

cará la posibilidad de que todas las partes inte-
resadas den a conocer su punto de vista a la ins-
titución competente y que tengan conocimiento de
todas las posturas y de todos los hechos expues-
tos por la otra parte, así como, en su caso, de las
declaraciones de los expertos.

IV. 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 representante legal; 3
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- la gratuidad del procedimiento o la fijación de
costes moderados;

- la fijación de plazos cortos entre la consulta pre-
sentada ante el órgano y la toma de la decisión;

- la atribución de un papel activo al órgano com-
petente, que le permita tener en cuenta todo ele-
mento útil para la solución del litigio.

V. Principio de legalidad
La decisión del órgano no podrá tener como re-

sultado privar al consumidor de la protección que
le garantizan las disposiciones imperativas de la ley
del Estado en el que esté establecido el órgano. En
caso de litigios transfronterizos, la decisión del ór-
gano no podrá tener como resultado privar al con-
sumidor de la protección que le garantizan las dis-
posiciones imperativas de la ley del Estado miem-
bro en el cual el consumidor tenga su residencia ha-
bitual, 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. To-
da decisión se justificará y comunicará por escrito,
o de cualquier otra forma apropiada, a las partes
interesadas, en el menor plazo posible.

VI. Principio de libertad
La decisión del órgano sólo podrá ser obligatoria

para las partes cuando éstas hayan sido previa-
mente informadas y la hayan aceptado expresa-
mente.

La adhesión del consumidor al procedimiento ex-
trajudicial no podrá ser resultado de un compromi-
so anterior al surgimiento de un desacuerdo, cuan-
do dicho compromiso tenga por efecto privar al con-
sumidor de su derecho a recurrir a los órganos ju-
risdiccionales competentes para la solución judicial
del litigio.

VII. Principio de representación
El procedimiento no podrá privar a las partes del

derecho a hacerse representar o acompañar por un
tercero en toda las etapas del procedimiento.

LA PRESENTE RECOMENDACIÓN se dirige a los
órganos responsables de la solución extrajudicial
de los litigios de consumo, a cualquier persona físi-
ca o jurídica responsable de la creación o el fun-
cionamiento de tales órganos, y a los Estados miem-
bros cuando participen en ellos.

4
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Introducción

Esta Comunicación se basa en las iniciativas co-
munitarias existentes1 sobre las alternativas al sis-
tema judicial destinadas a promover el acceso de
los consumidores a vías de solución de litigios sen-
cillas, rápidas, eficaces y poco onerosas. Los con-
tactos con las diferentes partes interesadas ponen
de manifiesto que las vías extrajudiciales de solu-
ción de litigios están llamadas a desempeñar un
papel clave en el acceso a la justicia de los consu-
midores a nivel individual. Para garantizar la con-
fianza de los consumidores en el mercado interior,
es necesario proponerles mecanismos eficaces que
les ofrezcan posibilidades reales, a un coste ase-
quible, de obtener indemnización.

Si bien la Recomendación 98/257/CE establece
principios para garantizar la confianza de los con-
sumidores en los procedimientos extrajudiciales, és-
tos se limitan a órganos extrajudiciales en los que
un tercero impone o propone una solución al litigio.
Para que los consumidores tengan más opciones y
se beneficien de una mayor flexibilidad, especial-
mente ante el desarrollo del comercio electrónico y
de las tecnologías de las comunicaciones, esta Co-
municación hace referencia la Recomendación
2001/310/CE de la Comisión relativa a los princi-
pios aplicables a los órganos extrajudiciales de re-
solución consensual de litigios en materia de consu-
mo que no cubre la Recomendación 98/257/CE.

La importancia de la confianza, tanto para los
consumidores como la industria, fue destacada en
el Foro sobre el mercado interior organizado con-
juntamente por la Comisión, la Presidencia fran-
cesa y el Parlamento Europeo los días 28 y 29 de
noviembre de 2000. En este Foro, que congregó
a más de 400 participantes, se pidieron insisten-
temente medidas eficaces de resolución extrajudi-
cial de los litigios, al considerar que la vía judicial
es demasiado cara y lenta.

Para generar esa confianza es esencial definir
principios. No obstante, la Comisión ha empeza-

do también a buscar soluciones a los obstáculos
que en la práctica impiden recibir información so-
bre los órganos extrajudiciales de resolución de li-
tigios y tener acceso a ellos.

Para ello, ha creado una Red europea de órga-
nos extrajudiciales (Red EJE) cuyo objetivo es faci-
litar información y ayuda práctica a los consumi-
dores que eligen esa vía. Por otra parte, se están
creando redes sectoriales específicas complemen-
tarias de la red general, como por ejemplo, una
red dedicada a los litigios en el ámbito de los ser-
vicios financieros, que facilitan ayuda y asesora-
miento especializado.

En particular, la Recomendación 98/257/CE,
de 30 de marzo de 1998, relativa a los principios
aplicables a los órganos responsables de la solu-
ción extrajudicial de los litigios en materia de con-
sumo (DO L 115 de 17.4.1998, p. 31) y el docu-
mento de trabajo de la Comisión sobre la creación
de una red extrajudicial europea (Red EJE)
(SEC(2000) 405).

Acceso a la justicia en el Mercado
Interior

Debido a la continua expansión de la actividad
económica en el mercado interior, cada vez son
más las actividades de los consumidores que des-
bordan los límites de sus Estados miembros res-
pectivos. Existen grandes expectativas de que es-
ta tendencia se acentúe aún más con la introduc-
ción del euro, el incremento de los desplazamien-
tos y la utilización de nuevas tecnologías que faci-
litan la venta a distancia, como internet, los siste-
mas de comunicación móviles y la telecompra a
través de la televisión digital. Estos medios apor-
tan instrumentos prácticos para que los consumi-
dores nacionales se conviertan en consumidores
transnacionales activos. No obstante, para que los
consumidores puedan aprovechar estas oportuni-
dades debe garantizarse su participación directa
y continua. 5
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Varios instrumentos comunitarios confieren a los
consumidores una serie de derechos básicos. Ahora
bien, para que estos derechos tengan valor prácti-
co, deben existir mecanismos que permitan garanti-
zar su ejercicio efectivo. Para que los consumidores
tengan la suficiente confianza para comprar en un
Estado miembro distinto del suyo y puedan benefi-
ciarse del mercado interior, deben tener la garantía
de que si no están satisfechos pueden obtener in-
demnización. Por otra parte, la posibilidad de recu-
rrir a mecanismos alternativos al procedimiento ju-
dicial puede evitar litigios, puesto que incita a las
partes a buscar un acuerdo antes de formalizar sus
problemas con un tercero. La mera existencia, pues,
de estos mecanismos puede prevenir problemas. El
objetivo no es simplemente promover la confianza
de los consumidores sino, a la vez, garantizar la exis-
tencia efectiva de competencia y el acceso de las em-
presas, especialmente las PYME, al mercado interior.

El desarrollo de las tecnologías de la comunica-
ción será fundamental para que los consumidores,
al igual que las empresas, dispongan de los instru-
mentos necesarios para resolver los litigios, sobre to-
do si las partes se encuentran en jurisdicciones dife-
rentes. La experiencia acumulada con los métodos
tradicionales de solución de litigios será esencial pa-
ra el desarrollo de procedimientos en un entorno elec-
trónico. Se están elaborando ya numerosos meca-
nismos3 en los que se combinan los métodos tradi-
cionales con las ventajas de las nuevas tecnologías.
Entre otras cosas, ello mejora el acceso a esos me-
canismos, agiliza el proceso y ofrece a las partes un
mayor control del procedimiento de resolución. Las
tecnologías tendrán, pues, una función cada vez más
central en la resolución de litigios y podrían contri-
buir a ofrecer una alternativa verosímil al procedi-
miento judicial. Será un importante factor para con-
solidar la confianza de los consumidores y las em-
presas en el mercado interior.

Resolución alternativa de litigios
«La resolución alternativa de litigios» abarca una

serie de órganos extrajudiciales que ofrecen una vía
alternativa al procedimiento judicial, entre los que se
encuentran el arbitraje, la evaluación neutra previa,
el peritaje, la mediación y la conciliación. En conse-
cuencia, los mecanismos de resolución de litigios con-
ducen a soluciones diversas que pueden ir desde 2
Por ejemplo, la Directiva 84/450/CEE del Consejo
sobre la publicidad engañosa (DO L 250 de
19.9.1984), la Directiva 97/55/CE del Consejo, por
la que se modifica la Directiva 84/450/CEE, a fin
de incluir en la misma la publicidad comparativa (DO
L 290 de 23.10.1997), la Directiva 93/13/CEE del
Consejo sobre las cláusulas abusivas en los contra-

tos celebrados con consumidores (DO L 95 de
21.4.1993), la Directiva 97/7/CE sobre la venta a
distancia (DO L 144 de 4.6.1997) y la Directiva
1999/44/CE sobre la venta y las garantías de los
bienes de consumo (DO L 171 de 7.7.1999). 3 Por
ejemplo, Webtrader, ECODIR, Cybercourt, e-Me-
diator y ODR.NL. decisiones vinculantes a recomen-
daciones o acuerdos entre las partes. También pue-
den variar la organización y la gestión de los pro-
cedimientos de solución alternativa de litigios. Estos
procedimientos pueden organizarse a nivel público
o privado, y basarse en la intervención del defensor
del pueblo, una comisión de reclamación de los con-
sumidores, un mediador privado, una asociación co-
mercial, etc. Todos estos mecanismos tienen carac-
terísticas diferentes y su eficacia depende de las cir-
cunstancias. A menudo, reunirlos en una misma ca-
tegoría no tiene ninguna utilidad y resulta confuso.
Conviene hacer una distinción entre los procedi-
mientos en los que una tercera parte neutra propo-
ne o adopta una decisión y aquellos en los que la
parte neutra intenta acercar a las partes en litigio y
ayudarles a llegar a un acuerdo por consentimiento
mutuo. La naturaleza del litigio determinará cuál de
estos mecanismos es el más apropiado. La Comisión
ya ha puesto en marcha varias iniciativas específi-
cas relativas a la primera categoría de procedi-
mientos:

La Comunicación sobre «la solución extrajudicial
de conflictos en materia de consumo»4, de 1998,
hace referencia a la Recomendación 98/257/CE,
que establece siete principios (principio de indepen-
dencia, principio de transparencia, principio de con-
tradicción, principio de eficacia, principio de legali-
dad, principio de libertad y principio de representa-
ción), de los cuales deberían beneficiarse las perso-
nas que recurren a los procedimientos de solución
alternativa de litigios en todos los Estados miembros.
El cumplimiento de estos principios tiene por objeto
que los consumidores y los comerciantes tengan la
seguridad de que sus reclamaciones serán tramita-
das con rigor, imparcialidad e independencia; por
supuesto, se espera también que los litigios se re-
suelvan de forma más rápida y sencilla. Estos prin-
cipios son determinantes para que ambas partes, so-
bre todo si se encuentran en Estados miembros dife-
rentes, confíen en estos procedimientos.

Todos los Estados miembros han notificado a la
Comisión los órganos extrajudiciales que en su opi-
nión cumplen plenamente estos principios, y dicha
información figura en el sitio web de la Comisión.
Esta Comunicación se anticipó a la necesidad y el
deseo de crear una red comunitaria de órganos ex-
trajudiciales para mejorar la tramitación de los liti-
gios transfronterizos en materia de consumo.
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Ante los obstáculos que plantea en la práctica la
creación de una red de órganos extrajudiciales no-
tificados, la Comisión ha propuesto crear una red
extrajudicial europea (Red EJE)5. La Red EJE será
una estructura de comunicación y apoyo compues-
ta de puntos de contacto nacionales (o «centros de
intercambio de información») creados por cada Es-
tado miembro. Si un consumidor tiene un litigio con
una empresa, puede ponerse en contacto con su
centro nacional de intercambio de información. És-
te le facilitará asesoramiento y asistencia para pre-
sentar una reclamación ante un órgano extrajudi-
cial notificado del lugar en que esté situada la em-
presa. En los litigios transfronterizos, los centros de
intercambio de información intentarán salvar los
obstáculos que impiden buscar una compensación
sin recurrir al procedimiento judicial, como las di-
ferencias lingüísticas y la falta de información, y a
continuación transmitirán la reclamación al órga-
no extrajudicial apropiado a través de la red. Este
será el punto de partida para que los consumido-
res puedan superar las barreras que les impiden
recurrir a un órgano extrajudicial situado en otro
Estado miembro. A largo plazo, la flexibilidad de
la red permitirá integrar nuevos procedimientos de
solución alternativa de litigios a medida que se va-
yan creando, utilizar nuevas tecnologías y servir de
base para crear sinergias con terceros países. La
Comisión está trabajando con los Estados miem-
bros en el proceso de creación y coordinación de
la Red EJE. Cuando esté lista y en funcionamiento,
esta red cubrirá los métodos tradicionales de ven-
ta a distancia (por ejemplo, los pedidos por correo
y la telecompra) y los nuevos métodos de comuni-
cación (por ejemplo, el comercio electrónico). La
Recomendación 98/257/CE y la red conjuntamente
contribuirán considerablemente al buen funciona-
miento de la solución alternativa de litigios en el
mercado interior.

En el ámbito de los servicios financieros, se ha
creado recientemente la red FINNET (FINnancial
Services Complaints NETwork). Se trata de una red
específica, complementaria de la Red EJE, para la
resolución de litigios en los que estén implicados
servicios financieros. Su propósito es enlazar los
mecanismos nacionales de resolución extrajudicial
de litigios en el ámbito de los servicios financieros
para formar una red comunitaria. A diferencia de

otras áreas comerciales, en la de los servicios fi-
nancieros existen ya mecanismos extrajudiciales
específicos en todos los Estados miembros. FIN-
NET se asienta, pues, en una tradición de búsque-
da de soluciones extrajudiciales a partir de los co-
nocimientos y la experiencia existentes a nivel na-
cional. La vía para obtener indemnización es fle-
xible; por ejemplo, los consumidores pueden utili-
zar los órganos de resolución de su propio país.
Se fomenta el intercambio de información entre los
órganos de resolución y se han acordado proce-
dimientos de cooperación en toda la Unión. Los
procedimientos aplicados pueden tener formas va-
riables, pero se pide que cumplan los principios de
la Recomendación 98/257/CE de la Comisión.

Mejor acceso
No obstante, la Recomendación 98/257/CE no

incluye la segunda categoría de procedimientos de
solución alternativa de litigios, en los que un ter-
cero intenta acercar a las partes en litigio y les ayu-
da a encontrar una solución de común acuerdo.
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,
proporcionales al problema, eficaces, receptivas,
comprensibles para los usuarios en general.

En la Resolución del Consejo de 25 de mayo de
2000, relativa a una red comunitaria de órganos
nacionales responsables de la solución extrajudi-
cial de los litigios en materia de consumo, se su-
braya que en los Estados miembros existen muchos
órganos extrajudiciales que no entran dentro del
ámbito de la Recomendación 98/257/CE pero
que también son útiles para el consumidor. En es-
te sentido, el Consejo pidió a la Comisión que ela-
borara criterios comunes de evaluación de estos
órganos extrajudiciales, entre cuyas cualidades de-
ben figurar la calidad, la equidad y la eficacia, pa-
ra poder integrarlos en la Red EJE. En los últimos
años, en el marco de discusiones sobre jurisdicción
y, en particular, sobre la promoción del comercio
electrónico, la Comisión, los Estados miembros y
el Parlamento Europeo han debatido el problema
de la confianza de los consumidores en los proce-
dimientos de resolución de litigios8. Se desprende



un mensaje claro: no existe «un planteamiento úni-
co» adecuado que permita fomentar procedimien-
tos de solución alternativa de litigios en materia de
consumo diversos, innovadores, flexibles y eficaces.
No obstante, existe un claro consenso en que todos
los órganos extrajudiciales deberán ofrecer ciertas
garantías comunes sobre su imparcialidad, trans-
parencia, eficacia y equidad. Por lo tanto, será ne-
cesario crear un entorno que permita desarrollar los
procedimientos más eficaces, especialmente en los
casos de litigios transfronterizos.

Criterios comunes
Para crear ese entorno han de darse suficientes

garantías de confianza a todos los interesados. Los
consumidores y las empresas han de tener la se-
guridad de que sus desacuerdos serán tramitados
con equidad, rigor y eficacia. Un procedimiento
de solución alternativa de litigios debe tener fiabi-
lidad, coherencia y credibilidad. Los órganos ex-
trajudiciales deben tener la seguridad de que sus
servicios y su imagen general no se verán afecta-
dos por la actividad de órganos que no estén a la
altura. Ello no significa que deban detallarse los
procedimientos que han de aplicar. Significa que
deben elaborarse una serie de principios que los
órganos extrajudiciales habrán de respetar en sus
procedimientos para garantizar que todos cum-
plen un nivel de calidad común. En gran medida,
el grueso de estos principios ya se habían defini-
do en otras iniciativas de la Comisión en este ám-
bito, pero era necesario afinar estas normas para
determinar garantías mínimas similares adapta-

das a los órganos extrajudiciales menos formales.
Una consulta a expertos gubernamentales de los
Estados miembros puso de manifiesto su apoyo a
este procedimiento basado en el establecimiento
de principios. La Recomendación 2001/310/CE
establece, pues, los principios que deben cumplir
los órganos que aplican procedimientos en los que
un tercero busca resolver un litigio acercando a las
partes en desacuerdo para convencerlas de que
busquen una solución de común acuerdo. No obs-
tante, esta Recomendación no cubre los mecanis-
mos de reclamación en materia de consumo ges-
tionados por una empresa y en los que interviene
directamente el consumidor, o en los que se pres-
tan estos servicios en nombre de la empresa. La
aplicación de los principios aumentará la confianza
en estos procedimientos haciéndolos más trans-
parentes y fiables gracias a su imparcialidad,
transparencia, eficacia y equidad. Asimismo, gra-
cias a estas garantías, estos órganos podrán ofre-
cer sus procedimientos con mayor facilidad en to-
dos los Estados miembros.

Es necesario sensibilizar tanto a los consumido-
res como a las empresas sobre las posibilidades
que ofrecen estos procedimientos y el papel que
desempeñan. En efecto, esos mecanismos contri-
buirán notablemente a enriquecer el abanico de
posibilidades de que disponen ambas partes para
resolver sus litigios. La Comisión invita a los Esta-
dos miembros a comunicar información detallada
de los procedimientos que cumplen los principios
para incluirlos en la base de datos de su sitio web
y en la Red EJE.
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FIN-NET Red de Resolución extrajudicial de con-
flictos transfronterizos entre consumidores y prove-
edores de servicios: Guía del consumidor.

Este folleto contiene información sobre:
Qué hacer si tiene queja de su proveedor trans-

fronterizo de servicios financieros.
Procedimientos de resolución extrajudicial de

conflictos de consumo sobre servicios financieros
en la Unión Europea y el Espacio Económico
Europeo.

FIN-NET, la red de cooperación entre los órga-
nos nacionales de resolución extrajudicial de con-
flictos sobre servicios financieros, datos de contac-
to de los sistemas nacionales de tramitación de
denuncias participantes en FIN-NET.

Por favor, observe que los procedimientos extra-
judiciales recogidos en este no sustituyen al con-
tacto directo con los proveedores de servicios
financieros.

Por lo general, sólo se pueden emprender
procedimientos de denuncia tras haber intenta-
do resolver el conflicto con su banco, compa-
ñía de seguros u otro proveedor de servicios
financieros.

Ejemplos:

Caso nº 1
Le roban el coche y da parte a su com-pañía de

seguros, que opera a partir de otro país de la
Unión Europea. La empresa rechaza su solicitud
diciendo que no ha cumplido usted el deber de
cuidado razonable del coche. Usted discrepa de
esta decisión, pues ha tomado todas las medidas
necesarias que contempla su póliza.

Caso nº 2
Su hija inicia estudios universitarios en el extran-

jero y debe pagar tasas de matriculación. Pide
usted al banco que haga una transferencia a la
universidad e insiste en que el dinero debe estar
en la cuenta del beneficiario en el plazo de 10
días, o habrá que pagar un recargo. Su banco le
asegura que la transferen-cia llegará a tiempo.
Más tarde recibe usted un aviso de la universidad,
que quiere cobrarle el recargo. Se pone en con-
tacto con su banco para obtener una compensa-

ción, pero el banco se niega a pagar y dice no ser
responsable del retraso.

Caso nº 3
Al comprar acciones a través de su corredor

extranjero en línea, da una instrucción equivoca-
da, de modo que antes de enviarla la modifica.
Más tarde descubre que la primera orden (equivo-
cada) también se ha ejecutado en el mercado,
pese a que usted no la confirmó. Intenta ponerse
en contacto por teléfono con el corredor a fin de
anular la primera orden (no confirmada). El
corredor está ausente, pero un compa-ñero suyo
le promete que se encargará de anularla. Pero la
orden no se anula y se ve usted obligado a pagar
ambas instrucciones.

Como consumidor, ¿dónde puede presen-
tar denuncia?

En este folleto se explica cómo solucionar fácil y
rápidamente un conflicto transfronterizo entre
usted y su proveedor de servicios financieros.

Los procedimientos de resolución extrajudicial
de denuncias sobre servicios financieros: una
alternativa eficaz para resolver la mayoría de los
conflictos de consumo

En la mayor parte de los Estados miembros del
Espacio Económico Europeo (EEE) existen proce-
dimientos de resolución extrajudicial de denun-
cias sobre servicios financieros. Su objetivo es
resolver los litigios entre usted y su proveedor de
servicios financieros, es decir, su banco, compa-
ñía de seguros, organismo de inversión u otra
entidad financiera. Estos proce-dimientos preten-
den constituir una manera rápida, económica y
sencilla de resolver los conflictos. Los procedi-
mientos de denuncia extrajudicial son procedi-
mientos alternativos y volunta-rios, cuyos resulta-
dos no tienen por qué ser totalmente comparables
a los fallos de los tribunales y, por lo tanto, no sus-
tituyen a los procedimientos judiciales.

Los procedimientos judiciales normales son a
menudo incómodos y pueden tardar mucho tiem-
po. Los procedimien-tos extrajudiciales pretenden
ofrecerle una manera alternativa de solucionar sus
conflictos rápida, económica y fácilmente, lo cual
puede evitar la nece-sidad de acudir a los tribu-

Reclamación extrajudicial de
conflictos transfronterizos

Folleto FINNET Comisión Europea 
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nales. Los órganos que tramitan las denuncias tie-
nen un buen conocimiento del sector concreto de los
servicios financieros y, aunque sus decisiones no
son en todos los sistemas vinculantes para las
empresas, la mayoría tiende a atenerse a ellas. Con
todo, si no est á satisfecho con la forma en que se
ha tramitado su denuncia o con el resultado del
proce-dimiento extrajudicial, puede, en casi todos
los sistemas, plantear despu és el asunto ante los tri-
bunales.

Los procedimientos de resolución extrajudicial de
denuncias sobre servicios financieros: una alternati-
va eficaz para resolver la mayoría de los conflictos
de consumo.

En la mayor parte de los Estados miembros del
Espacio Económico Europeo (EEE) existen procedi-
mientos de resolución extrajudicial de denuncias
sobre servicios financieros. Su objetivo es resolver
los litigios entre usted y su proveedor de servicios
financieros, es decir, su banco, compa-ñía de segu-
ros, organismo de inversión u otra entidad financie-
ra. Estos proce-dimientos pretenden constituir una
manera rápida, económica y sencilla de resolver los
conflictos. Los procedi-mientos de denuncia extraju-
dicial son procedimientos alternativos y voluntarios,
cuyos resultados no tienen por qué ser totalmente
comparables a los fallos de los tribunales y, por lo
tanto, no sustituyen a los procedimientos judiciales. 

Los procedimientos judiciales normales son a
menudo incómodos y pueden tardar mucho tiempo.
Los procedimien-tos extrajudiciales pretenden ofre-
cerle una manera alternativa de solucionar sus con-
flictos rápida, económica y fácilmente, lo cual
puede evitar la necesidad de acudir a los tribuna-
les. Los órganos que tramitan las denuncias tie-nen
un buen conocimiento del sector concreto de los ser-
vicios financieros y, aunque sus decisiones no son
en todos los sistemas vinculantes para las empresas,
la mayoría tiende a atenerse a ellas. Con todo, si no
est á satisfecho con la forma en que se ha tramita-
do su denuncia o con el resultado del proce-dimien-
to extrajudicial, puede, en casi todos los sistemas,
plantear despu és el asunto ante los tribunales.

FIN-NET: Red transfronteriza de denuncia extra-
judicial sobre servicios financieros

El mercado interior de servicios finan-cieros al por
menor ofrece a los consu-midores europeos un
mayor número de opciones en materia de produc-
tos financieros. En gran número de ámbi-tos existe
una normativa comunitaria que permite disfrutar
con la máxima seguridad de las ventajas que brin-
da el mercado interior. Sin embargo, puede usted
tener dudas sobre el modo de proteger fácil y efi-
cazmente sus dere-chos en caso de conflicto y,
sobre todo, en caso de conflicto transfronterizo.
Para ayudarle a resolver los problemas que pueda
tener con empresas extran-jeras, los sistemas nacio-
nales existentes de tramitación de denuncias sobre
servicios financieros se han unido para formar una
red de cooperación denominada «Red transfronte-
riza de denuncia extrajudicial sobre servicios finan-
cieros» (FIN-NET).

FIN-NET tiene tres objetivos concretos
1. Ofrecerle acceso fácil y con cono-cimiento de

causa a procedimientos de resolución extrajudicial
en caso de conflicto transfronterizo.

2. Garantizar un eficaz intercambio de informa-
ción entre los sistemas europeos, de modo que las
denun-cias transfronterizas que usted presente se
tramiten con la máxima celeridad, eficacia y profe-
sionalidad.

3. Garantizar que los sistemas de resolución
extrajudicial de conflictos de los distintos pa íses del
EEE se apliquen según un conjunto común de
garantías mínimas.

¿Cómo puede FIN-NET facilitarme el acce-
so a la compensación transfronteriza?

FIN-NET pretende facilitarle el acceso a procedi-
mientos de denuncia extrajudicial en caso de litigio
transfronterizo. La cuestión es importante, máxime
dado que los sistemas de denuncia extrajudicial
son, por lo general, aplicables a los proveedores de
servicios que operan en el país y desde el país en el
que existe el sistema; es decir, si usted denuncia a
un proveedor extranjero de servicios financieros, su
denuncia, por lo general, será tramitada por un
organismo que actúe en el país en el que esté esta-
blecida la empresa. Esto permite una mejor aplica-
ción de las decisiones adoptadas por los organis-
mos extrajudiciales, pero también supone que, para
presentar una denuncia transfronteriza, sea preciso
contar con alguna orientación. Los procedimientos
de denuncia adoptan distintas formas según los paí-
ses. El modelo más frecuente en el sector de servi-
cios financieros es el llamado «sistema del defensor
del cliente» («Ombudsman»). Pero hay otros mode-
los, como las comisiones sobre denuncias de consu-
mo (específicas a los servicios financieros, o bien
más generales), las comisiones de arbitraje en
materia de consumo y los sistemas de denuncia pro-
pios de las autorida-des de supervisión.

La estructura, naturaleza y competencias de los
distintos tipos de sistema varían según el país. Hasta
los sistemas existentes en un determinado país pue-
den adoptar formas diferentes según el sector. Es
conveniente conocer una serie de características del
sistema antes de decidir si se presenta o no una
denuncia ante el mismo. A este respecto cabe citar
aspectos tan importantes como los posibles plazos
de presentación de la denuncia, el carácter de las
decisiones adoptadas por el sistema
(vinculantes/no vinculantes), los posibles límites de
las compensaciones, etc. También hay que saber
cómo se presenta la denuncia (por carta, fax,
correo electrónico, etc.) y en qué lengua.

¿Cómo obtener fácilmente esta informa-
ción?

FIN-NET le permite ponerse en contacto con el
órgano de denuncia extrajudicial en su país de ori-
gen, aun en caso de que su denuncia se refiera a
una empresa financiera extranjera. El mecanismo
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del «sistema más cercano» le permitirá averiguar
cuál es el sistema de denuncia que le interesa y le
dará la información necesaria sobre el mismo y el
procedimiento de denuncia que aplica.

Los miembros de FIN-NET de su país de origen
estarán encantados de facilitarle información en
su idioma sobre el sistema extranjero. ¡No dude
en ponerse en contacto con ellos!

Garantizar que mi denuncia transfronteriza se
tramite eficazmente Cuando haya obtenido toda
la información necesaria sobre el sistema perti-
nente y haya decidido presentar una denuncia
ante el mismo, puede entregar su denuncia al
organismo miembro de FIN-NET de su país. Si el
organismo miembro de FIN-NET de su país no tra-
mita directamente su denuncia, lo remitirá al siste-
ma pertinente en el país de su proveedor de servi-
cios. En determinadas circunstancias puede ser
mejor entrar directamente en contacto con el siste-
ma pertinente, y así se lo aconsejará, en tal caso,
el organismo miembro de FIN-NET de su país.

En cuanto al idioma empleado en su denuncia,
los sistemas FIN-NET pretenden darle la posibilidad
de presentar su denuncia al menos en la lengua de
su contrato financiero o en la que haya utilizado
normalmente con su empresa financiera. En muchos
sistemas es también posible emplear otras lenguas.

Los sistemas miembros de FIN-NET tramitan las
denuncias transfronterizas con tanta eficacia y
atención como las denuncias nacionales. Si el sis-
tema precisa de cualquier información o docu-
mentación adicional, se dirigirá a usted directa-
mente.

Si precisa de información de carácter general,
es decir, sobre la normativa de protección del con-
sumidor vigente en su país, cooperará para ello
directamente con el organismo miembro de FIN-
NET de su país de origen. Esta cooperación tam-
bién existirá en caso de que usted haya presenta-
do directamente su denuncia al sistema pertinente.
Por favor, observe que los procedimientos de FIN-
NET tan sólo representan alternativas a las vías
judiciales de recurso, y que las decisiones o reco-
mendaciones de los órganos extrajudiciales no
son en todos los sistemas tan vinculantes como las
decisiones de los tribunales.

En la mayoría de los casos, las instituciones
financieras se atienen a las recomendaciones
del órgano de denuncia aun cuando no sean
obligatorias. Pero, si no lo hacen, puede ser
necesario acudir a los tribunales. Puede solicitar
a los organismos miembros de FIN-NET infor-
mación más detallada sobre la aplicación de sus
decisiones.

¿Puedo confiar en los sistemas miembros
de FIN-NET?

Un objetivo importante de FIN-NET es mejorar
la calidad de la resolución de conflictos por parte
de los sistemas de denuncia extrajudicial de la
Comunidad Europea. Los miembros de FIN-NET
han celebrado un memorándum de acuerdo que,
además de crear un procedimiento de coopera-
ción transfronteriza, sienta los principios funda-
mentales para la resolución extrajudicial de con-
flictos. El memorándum de acuerdo incluye una
declaración de intenciones según la cual los órga-
nos aplicarán las normas de calidad recogidas en
la Recomendación 98/257/CE de la Comisión
relativa a los principios aplicables a los órganos
responsables de la solución extrajudicial de los liti-
gios en materia de consumo.

Esta Recomendación recoge siete principios:
• Independencia del órgano de resolución de

conflictos, de forma que se garantice la imparcia-
lidad de su actuación.

• Transparencia del sistema, a fin de garantizar
que disponga usted de toda la información nece-
saria sobre el procedimiento y que los resultados
obtenidos puedan evaluarse objetivamente.

• Procedimiento de contradicción, a fin de
garantizar que tenga usted la posibilidad de dar
a conocer todos sus puntos de vista y esté infor-
mado de los argumentos expuestos por la otra
parte.

• Eficacia del procedimiento, que le ofrece las
ventajas de una resolución alternativa de conflic-
tos, a saber: - acceso del consumidor al procedi-
miento sin obligación de acudir a un representan-
te legal; - procedimiento gratuito o con costes
moderados; - procedimiento acelerado; - papel
activo del órgano de resolución de conflictos, que
permite al mismo atender a todos los factores con
vistas a la resolución del conflicto. • Legalidad, a
fin de garantizar que la decisión adoptada por el
órgano de resolución de conflictos no le prive de
la protección que le ofrece la normativa aplicable
sobre protección del consumidor.

• Libertad, de modo que la decisión adoptada
sólo sea vinculante para usted si se le ha informa-
do previamente de su carácter vinculante y si usted
así lo ha aceptado expresamente después de sur-
gir el conflicto.

• Representación, para garantizarle la posibili-
dad de hacerse representar, si as í lo desea, por
un tercero en el procedimiento.

Se ha instado a los Gobiernos de los Estados
miembros de la Unión Europea a notificar a la
Comisión Europea los órganos de resolución 11
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extrajudicial de conflictos que aplican los principios
de la Recomendación. Únicamente forman parte de
FIN-NET los sistemas notificados por los Estados
miembros.

¿Dónde puedo obtener más información?
Hay más información sobre FIN-NET y sus

sistemas miembros en toda Europa en la
página web de la Comisión
http://europa.eu.int/comm/internal_ mar-
ket/en/finances/consumer/adr.htm y en una
base de datos interactiva de la propia FIN-
NET: http://finnet.jrc.it/en/

En estas páginas de Internet se ofrece infor-
mación detallada sobre cada sistema:

estructura y ámbito de actuación;
carácter de sus decisiones;
plazos y límites de las compensaciones;
coste (en su caso);
plazo medio de tramitación del conflicto;
lenguas que puede emplear a lo largo del

procedimiento.
Información sobre otras iniciativas de la

Comisión en materia de acceso transfronteri-
zo del consumidor a la justicia http://euro-

pa.eu.int/comm/ consumers/policy/develop-
ments/ acce_just/index_en.html

También puede obtener información en:

Las cámaras de compensación creadas den-
tro de la Red Extrajudicial Europea (EEJ -
NET).

Su asociación u organismo local o nacional
de protección del consumidor.

Los Centros europeos de protección del
consumidor («euroventanillas»).

Los Centros de información de la Unión
Europea.

Los Puntos de contacto del mercado interior
para los ciudadanos y las empresas.

Sistemas miembros de la Red transfronteri-
za de denuncia extrajudicial sobre servicios
financieros (FINNET)

España

Servicio de Reclamaciones Banco de
España Alcalá, 50 E-28014 Madrid Tel. (34-
91) 338 57 58 Fax (34-91) 338 65 
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