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BREVE JUSTIFICACION

Adoptada en 2013, la Directiva sobre resolucion alternativa de litigios (RAL)! tenia por objeto
la resolucion extrajudicial justa, rapida y asequible de los litigios nacionales y transfronterizos
entre consumidores y comerciantes de la Union. Sobre la base de un enfoque de armonizacion
minima, se adapta a las diferentes culturas y marcos nacionales de RAL en los distintos Estados
miembros. Si bien la resolucion alternativa no pretende reemplazar a los litigios judiciales, se
considera un mecanismo de recurso eficaz para resolver disputas de bajo valor, ya que recurrir
a los tribunales resulta mas costoso y, a menudo, lleva mucho mas tiempo. Sin embargo, hasta
ahora el éxito de la resolucion alternativa de litigios en la Union ha sido solo parcial, ya que su
configuracion y eficacia suelen depender del contexto nacional de cada Estado miembro. En
consecuencia, hoy en dia hay una proporcion significativa de consumidores de la Unidn que no
conocen los sistemas de resolucion alternativa o no confian en ellos y, por lo tanto, se abstienen
de presentar quejas. Ademas, el 43 % de los minoristas de la Union desconocen la existencia
de la resolucion alternativa como medio para resolver sus litigios con los consumidores.

En vista de lo anterior, la ponente acoge con satisfaccion la propuesta de la Comision de
modificar la Directiva sobre resolucion alternativa de litigios en materia de consumo, a fin de
adaptar el marco a los mercados digitales, mejorar el uso de la resolucion alternativa en los
litigios transfronterizos y simplificar sus procedimientos. Si bien respalda la propuesta con
caracter general, la ponente desea subrayar, a continuacion, varios aspectos.

La ponente es partidaria de mantener en la propuesta el enfoque de armonizaciéon minima,
sobre todo teniendo en cuenta el fragmentado panorama de RAL que persiste en los Estados
miembros de la Unidn, asi como el tiempo y el esfuerzo necesarios para garantizar una
resolucion alternativa sin trabas en toda la Union. Si bien reconoce que determinados sectores
generan muchos mas conflictos que otros —de hecho, el transporte y el turismo son uno de
ellos—, la ponente desea recordar que la Directiva de 2013 ya preveia cierto grado de
flexibilidad para que los Estados miembros decidieran si la participacion de los comerciantes
en la resolucion alternativa debia ser obligatoria o voluntaria en aquellos sectores que
consideraran adecuados. Dicho esto, siempre que los comerciantes se nieguen a participar en
un procedimiento de resolucion alternativa, deberan presentar explicaciones por escrito.

Uno de los principales objetivos de la propuesta de la Comision es aumentar el uso de la
resolucion alternativa en los litigios transfronterizos, mediante una asistencia mas personalizada
a consumidores y comerciantes. No obstante, los ejemplos de la vida real muestran que persisten
problemas en la accesibilidad de la resolucion alternativa en los litigios transfronterizos,
incluso en términos de lengua y legislacion aplicable. para lograr este objetivo habra que
centrarse en dotar a las entidades de resolucion alternativa de los conocimientos, la experiencia
y los recursos suficientes. Asimismo, numerosas entidades de RAL operan en la actualidad
sobre la base de una competencia general, y solo unos pocos Estados miembros cuentan con
entidades de RAL especializadas en litigios relacionados con los derechos de viajeros y
pasajeros®. Por lo tanto, la ponente desearia impulsar la especializacion de las entidades de

! Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion
alternativa de litigios en materia de consumo y por la que se modifica el Reglamento (CE) n.° 2006/2004 y la
Directiva 2009/22/CE (Directiva sobre resolucion alternativa de litigios en materia de consumo) (DO L 165 de
18.6.2013, p. 63).

2 Alternative Dispute Resolution in the Air Passenger Rights Sector (Resolucion alternativa de litigios en el sector
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RAL, en particular en los ambitos del transporte y el turismo, que tradicionalmente generan un
elevado nimero de quejas de los consumidores, e incluir la formacion de los responsables de la
resolucion alternativa en la legislacion sectorial pertinente, para anticipar las mejores
soluciones a las reclamaciones transfronterizas de los consumidores.

Uno de los principios basicos de la resolucion alternativa de litigios es la buena voluntad de las
partes —consumidores y comerciantes— de cooperar para encontrar una solucion amistosa a
un litigio, con la premisa de que son conscientes de las ventajas que entrafia el mecanismo de
RAL. Por consiguiente, es importante crear incentivos para que los comerciantes se adhieran
a sistemas de resolucidon alternativa, informéndoles sobre sus ventajas: confidencialidad,
evitando el riesgo de publicidad adversa y dafio reputacional que podria entrafiar un
procedimiento judicial; un resultado decidido por si mismos, en lugar de que se les imponga; y
flexibilidad en cuanto al resultado, como el logro de resultados que un tribunal no podria
imponer, o un resultado que las partes consideren mas justo que el que dictamina la ley3. Al
mismo tiempo, es crucial aumentar la concienciacion de los consumidores sobre la resolucion
alternativa y reforzar su confianza en ella, especialmente a la hora de resolver litigios
transfronterizos. A este respecto, la ponente toma nota de las numerosas empresas no reguladas
de gestion de reclamaciones que ofrecen servicios de mediacion para resolver en linea las
reclamaciones de los pasajeros aéreos con fines de lucro privado®, y subraya que, al desconocer
la existencia de las entidades de RAL o no confiar en que sean independientes o imparciales,
los consumidores tienden a recurrir a las primeras. De hecho, dado que solo algunos Estados
miembros cuentan con sistemas de RAL que funcionan correctamente, es crucial centrarse en
la calidad —independencia, imparcialidad, experiencia y recursos— de las entidades de RAL,
en la informacion y la asistencia a los consumidores y en aumentar las tasas de utilizacion de la
resolucion de litigios.

Si bien acoge con satisfaccion la propuesta de la Comision de establecer puntos de contacto
de RAL con funciones claramente definidas, la ponente sefiala que los Centros Europeos del
Consumidor que estan en una posicion idonea para desempefiar estas funciones deberian
cooperar con las entidades nacionales competentes en materia de RAL. Ademas, teniendo en
cuenta la naturaleza transfronteriza de los derechos de los pasajeros y viajeros, la Comision
deberia colaborar estrechamente con los Centros Europeos del Consumidor, las agencias de
viajes y turismo, las organizaciones de consumidores y otras entidades que se ocupan de los
derechos de los consumidores, a fin de promover las mejores practicas y los conocimientos
necesarios para eliminar los obsticulos a los que se enfrentan los consumidores y los
comerciantes cuando utilizan los procedimientos de resolucion alternativa en el dmbito del
transporte y el turismo.

Por ultimo, la ponente respalda en lineas generales la propuesta de la Comision de permitir a
las entidades de RAL acumular asuntos similares contra comerciantes especificos en
cooperacion con las autoridades nacionales competentes en materia de resolucion alternativa o
la Red de Centros Europeos del Consumidor, ya que tal posibilidad permitiria iniciar acciones

de los derechos de los pasajeros aéreos), Red de Centros Europeos del Consumidor, septiembre de 2019, p. 1.

3 La mayoria de las entidades de RAL de los paises nérdicos y balticos pueden tomar decisiones
independientemente de que el comerciante participe o no en el sistema, lo que también incita a los comerciantes a
participar en este. Véase el estudio comparativo «ADR in the Nordic and Baltic countries» (La resolucion
alternativa de litigios en los paises noérdicos y balticos), elaborado por los Centros Europeos del Consumidor de
Dinamarca, Estonia, Finlandia, Islandia, Letonia, Lituania, Noruega y Suecia, de 11 de mayo de 2023.

4 Airclaim, Airhelp, Fairplane, Flightright, Myflyright, Oroskundas, Ritardoaereo, Skycop, Skyrefund, etc.
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de representacion y garantizaria resultados coherentes de resolucion alternativa ante las mismas
practicas comerciales desleales.
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ENMIENDAS

La Comision de Transportes y Turismo pide a la Comision de Mercado Interior y Proteccion
del Consumidor, competente para el fondo, que tome en consideracion lo siguiente:

Enmienda 1

Propuesta de Directiva
Considerando 2

Texto de la Comision

(2) En 2019, la Comision aprobo6 un
informe sobre la transposicion de la
Directiva 2013/11/UE vy la aplicacion del
Reglamento (UE) n.® 524/2013 del
Parlamento Europeo y del Consejo? que
reveld que la Directiva 2013/11/UE ha
mejorado la cobertura de los mercados de
consumo por parte de entidades de
resolucion alternativa de calidad en toda la
Unidn. Sin embargo, el informe también
sefalaba que el uso de los procedimientos
de resolucion alternativa por parte de los
consumidores y las empresas era
sustancialmente inferior en algunos
sectores y Estados miembros. Uno de los
motivos era el bajo nivel de concienciacion
de los comerciantes y los consumidores
acerca de estos procedimientos en los
Estados miembros en los que solo se
habian introducido recientemente. Otro
motivo era la falta de confianza de los
consumidores y comerciantes en las
entidades de resolucion alternativa no
reguladas. Los datos comunicados por las
autoridades nacionales competentes a
principios de 2022, asi como la evaluacion
de la aplicacion de la Directiva
2013/11/UE realizada en 2023, sugieren
que el uso de este sistema se mantuvo
relativamente estable (aparte de un
pequefio aumento de los asuntos
relacionados con la pandemia de COVID-
19). La mayoria de las partes interesadas
consultadas en el contexto de dicha
evaluacion confirmaron que la falta de
concienciacion y comprension de los
procedimientos de resolucion alternativa
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Enmienda

(2) En 2019, la Comision aprob6 un
informe sobre la transposicion de la
Directiva 2013/11/UE vy la aplicacion del
Reglamento (UE) n.® 524/2013 del
Parlamento Europeo y del Consejo? que
reveld que la Directiva 2013/11/UE ha
mejorado la cobertura de los mercados de
consumo por parte de entidades de
resolucion alternativa de calidad en toda la
Unidn. Sin embargo, el informe también
sefialaba que el uso de los procedimientos
de resolucion alternativa por parte de los
consumidores y las empresas era
sustancialmente inferior en algunos
sectores y Estados miembros. Uno de los
motivos era el bajo nivel de concienciacion
de los comerciantes y los consumidores
acerca de estos procedimientos en los
Estados miembros en los que solo se
habian introducido recientemente. Otro
motivo era la falta de confianza de los
consumidores y comerciantes en las
entidades de resolucion alternativa no
reguladas. Los datos comunicados por las
autoridades nacionales competentes a
principios de 2022, asi como la evaluacion
de la aplicacion de la Directiva
2013/11/UE realizada en 2023, sugieren
que el uso de este sistema se mantuvo
relativamente estable (aparte de un
pequeiio aumento de los asuntos
relacionados con la pandemia de COVID-
19). La mayoria de las partes interesadas
consultadas en el contexto de dicha
evaluacion confirmaron que la falta de
concienciacion y comprension de los
procedimientos de resolucion alternativa
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por parte de los consumidores, la escasa
participacion de los comerciantes, las
lagunas en la cobertura de la RAL en
algunos Estados miembros, los elevados
costes y la complejidad de los
procedimientos de resolucion alternativa
nacionales y las diferencias entre las
competencias de las distintas entidades de
resolucion alternativa son factores que a
menudo obstaculizan el mayor uso de los
procedimientos de resolucion alternativa.
Existen obstaculos adicionales en la RAL
transfronteriza, como el idioma, el
desconocimiento de la ley aplicable, asi
como las dificultades especificas de acceso
que tienen los consumidores vulnerables.

2 Reglamento (UE) n.° 524/2013 del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 21
de mayo de 2013, sobre resolucion 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
(DO L 165 de 18.6.2013, p. 1).

Enmienda 2

Propuesta de Directiva
Considerando 4 bis (nuevo)

Texto de la Comision
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por parte de los consumidores y de los
comerciantes, asi como su escasa
participacion, las lagunas en la cobertura
de la RAL en algunos Estados miembros,
los elevados costes y la complejidad de los
procedimientos de resolucion alternativa
nacionales y las diferencias entre las
competencias de las distintas entidades de
resolucion alternativa son factores que a
menudo obstaculizan el mayor uso de los
procedimientos de resolucion alternativa.
Existen obstaculos adicionales en la RAL
transfronteriza, como el idioma, el
desconocimiento de la ley aplicable, asi
como las dificultades especificas de acceso
que tienen los consumidores vulnerables.

2 Reglamento (UE) n.° 524/2013 del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 21
de mayo de 2013, sobre resolucion 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
(DO L 165 de 18.6.2013, p. 1).

Or. en

Enmienda

(4 bis) El panorama de la resolucion
alternativa de litigios ha evolucionado
hasta convertirse en multiples sistemas
distintos en la Union, lo que significa que,
debido a las diferentes normas y criterios
procesales de los Estados miembros, los
comerciantes del transporte y turismo se
enfrentan a desafios relativos al uso de
mecanismos de resolucion de litigios en
un contexto transfronterizo. Los
obstaculos de acceso, como la lengua y la
traduccion, la complejidad y el coste de
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Enmienda 3

Propuesta de Directiva
Considerando 7 bis (nuevo)

Texto de la Comision

Enmienda 4

Propuesta de Directiva
Considerando 8 bis (nuevo)

Texto de la Comision
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los procedimientos y el conocimiento de la
legislacion en materia de consumo que se
aplica en otro Estado miembro, entre
otros aspectos, son trabas que deben
abordarse para aumentar la participacion
de los consumidores y los comerciantes en
la RAL.

Or. en

Enmienda

(7 bis) Los Estados miembros animardn a
las entidades de RAL a que ofrezcan
formacion sobre la legislacion sectorial
pertinente, como los derechos de los
pasajeros y los viajeros, a las personas
fisicas encargadas de la resolucion
alternativa de litigios, para apoyar a las
entidades de RAL a la hora de ofrecer las
mejores soluciones a las reclamaciones
transfronterizas de los consumidores.

Or. en

Enmienda

(8 bis) El elevado numero de
reclamaciones y consultas de los
consumidores en relacion con los sectores
del transporte y el turismo demuestra, por
una parte, la concienciacion existente del
marco de derechos del consumidor en este
ambito. Por otra parte, significa que el
uso de los procedimientos de RAL debe
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Enmienda 5

Propuesta de Directiva
Considerando 11

Texto de la Comision

(11)  Los Estados miembros también
deben facultar a las entidades de resolucion
alternativa para que puedan acumular
asuntos similares contra un mismo
comerciante, a fin de que los resultados de
la RAL sean sustancialmente idénticos para
los consumidores sujetos a la misma
practica ilegal, y que dichos
procedimientos sean mas eficientes en
término de coste para las entidades de
resolucion alternativa y para los
comerciantes. Los consumidores deben ser
informados en consecuencia y deben tener
la oportunidad de oponerse a que su litigio
se acumule con otros.

PA\1294416ES.docx

seguir siendo el ultimo recurso para
reclamaciones bien fundamentadas de los
consumidores, antes de recurrir a
procedimientos judiciales para que se
respeten al maximo los derechos del
consumidor. Ademads, se deben ofrecer
importantes incentivos para que los
comerciantes y los consumidores utilicen
los procedimientos de RAL. Por lo tanto,
los Estados miembros deben tener la
posibilidad de introducir legislacion
nacional para establecer sistemas de RAL
en el sector del transporte y el turismo,
cuando lo consideren oportuno,
garantizando una representacion
equitativa de comerciantes y
consumidores en los consejos de
administracion de las entidades de RAL y
unas autoridades competentes con una
solida funcion de supervision respecto de
las entidades de RAL.

Or. en

Enmienda

(11)  Los Estados miembros también
deben facultar a las entidades de resolucion
alternativa para que puedan acumular
asuntos similares, en estrecha cooperacion
con las autoridades nacionales
competentes en materia de RAL o la Red
de Centros Europeos del Consumidor,
contra un mismo comerciante, a fin de que
los resultados de la RAL sean
sustancialmente idénticos para los
consumidores sujetos a la misma practica
ilegal, y que dichos procedimientos sean
mas eficientes en término de coste para las
entidades de resolucion alternativa y para
los comerciantes. Los consumidores deben
ser informados en consecuencia y deben
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Enmienda 6

Propuesta de Directiva
Considerando 13 bis (nuevo)

Texto de la Comision

Enmienda 7

Propuesta de Directiva
Considerando 15

Texto de la Comision

(15) Para prestar una asistencia eficaz a
los consumidores y comerciantes en los
litigios transfronterizos, es necesario
obligar a los Estados miembros a
establecer puntos de contacto de resolucion
alternativa de litigios con funciones
claramente definidas. Los Centros
Europeos del Consumidor son idoneos para
desempetiar estas funciones, ya que estan
especializados en ayudar a los
consumidores en cuestiones relacionadas
con sus compras transfronterizas, pero los
Estados miembros también deben poder

PE758.110v01-00

tener la oportunidad de oponerse a que su
litigio se acumule con otros.

Or. en

Enmienda

(13 bis) Solo algunos Estados
miembros cuentan con sistemas de RAL
que funcionan correctamente, por lo que
es crucial centrarse en la calidad —
independencia, imparcialidad,
experiencia y recursos— de las entidades
de RAL, en la informacion y la asistencia
a los consumidores y en aumentar las
tasas de utilizacion de la resolucion de
litigios.

Or. en

Enmienda

(15) Para prestar una asistencia eficaz a
los consumidores y comerciantes en los
litigios transfronterizos, es necesario
obligar a los Estados miembros a
establecer puntos de contacto de resolucion
alternativa de litigios con funciones
claramente definidas. Los Centros
Europeos del Consumidor son idoneos para
desempetiar estas funciones, en estrecha
cooperacion con las entidades nacionales
competentes en materia de RAL, ya que
estan especializados en ayudar a los
consumidores en cuestiones relacionadas
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elegir otros organismos especializados
pertinentes. Deben comunicarse a la
Comision los puntos de contacto de
resolucion alternativa de litigios que se
nombren.

Enmienda 8

Propuesta de Directiva

Articulo 1 — parrafo 1 — punto 3 —letra d
Directiva 2013/11/UE

Articulo 5 — apartado 8 (nuevo)

Texto de la Comision

8. Los Estados miembros velaran por
que los comerciantes establecidos en su
territorio con los que se ponga en contacto
una entidad de resolucion alternativa de su
pais o de otro Estado miembro comuniquen
a dicha entidad si aceptan o no participar
en el procedimiento propuesto y respondan
en un plazo razonable, que no superara los
veinte dias habiles.

con sus compras transfronterizas, pero los
Estados miembros también deben poder
elegir otros organismos especializados
pertinentes. Deben comunicarse a la
Comision los puntos de contacto de
resolucion alternativa de litigios que se
nombren.

Or. en

Enmienda

8. Los Estados miembros velaran por
que los comerciantes establecidos en su
territorio con los que se ponga en contacto
una entidad de resolucion alternativa de su
pais o de otro Estado miembro comuniquen
a dicha entidad si aceptan o no participar
en el procedimiento propuesto y respondan
en un plazo razonable, que no superara los
veinte dias habiles. Siempre que los
comerciantes se nieguen a participar en
un procedimiento de resolucion
alternativa presentardn explicaciones por
escrito.

Or. en

(Directiva 2013/11/UE)

Enmienda 9

Propuesta de Directiva

Articulo 1 — parrafo 1 — punto 3 bis (nuevo)

Directiva 2013/11/UE
Articulo 6 — apartado 6
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Texto de la Comision

6. A efectos del apartado 1, letra a), los
Estados miembros animaran a las entidades
de resolucion alternativa a que ofrezcan
formacion a las personas fisicas encargadas
de la resolucion alternativa de litigios. En
caso de dispensarse tal formacion, las
autoridades competentes haran un
seguimiento de los programas de
formacion establecidos por las entidades de
resolucion alternativa, basandose en la
informacion que se les comunique de
acuerdo con el articulo 19, apartado 3, letra

g)-

Enmienda

3 bis. En el articulo 6, el apartado 6 se
sustituye por el texto siguiente:

«6. A efectos del apartado 1, letra a), los
Estados miembros animaran a las entidades
de resolucion alternativa a que ofrezcan
formacion sobre la legislacion sectorial
pertinente, como los derechos de los
pasajeros y los viajeros, a las personas
fisicas encargadas de la resolucion
alternativa de litigios. En caso de
dispensarse tal formacion, las autoridades
competentes haran un seguimiento de los
programas de formacion establecidos por
las entidades de resolucion alternativa,
basandose en la informacion que se les
comunique de acuerdo con el articulo 19,
apartado 3, letra g).»

Or. en

(Directiva 2013/11/UE)

Enmienda 10

Propuesta de Directiva

Articulo 1 — parrafo 1 — punto 3 —letra d

Directiva 2013/11/UE
Articulo 14 — apartado 2

Texto de la Comision

2. Cada Estado miembro nombrard un
punto de contacto de resolucion alternativa
de litigios, que se encargara de la funcion a
que se refiere el apartado 1. Cada Estado
miembro comunicard a la Comision el
nombre y las sefias del punto de contacto
de resolucion alternativa de litigios. Los
Estados miembros conferiran la
responsabilidad del funcionamiento de los
puntos de contacto de resolucion
alternativa de litigios a los centros
adscritos a la Red de Centros Europeos del
Consumidor o, cuando no sea posible, a las

PE758.110v01-00

Enmienda

2. Cada Estado miembro nombrara un
punto de contacto de resolucion alternativa
de litigios, que se encargara de la funcion a
que se refiere el apartado 1. Cada Estado
miembro comunicard a la Comision el
nombre y las sefias del punto de contacto
de resolucion alternativa de litigios. Los
Estados miembros conferiran la
responsabilidad del funcionamiento de los
puntos de contacto de resolucion
alternativa de litigios a los centros
adscritos a la Red de Centros Europeos del
Consumidor o, cuando no sea posible, a las
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organizaciones de consumidores o a
cualquier otro organismo competente en
materia de proteccion de los consumidores.

Enmienda 11

Propuesta de Directiva

Articulo 1 — parrafo 1 — punto 8
Directiva 2013/11/UE

Articulo 20 — apartado 8 (nuevo)

Texto de la Comision

8. La Comisioén desarrollard y
mantendré una herramienta digital
interactiva que proporcione informacion de
caracter general sobre las vias de recurso a
disposicion de los consumidores y enlaces
a las paginas web de las entidades de
resolucion alternativa que le hayan sido
notificadas a efectos del apartado 2 del
presente articulo.
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organizaciones de consumidores o a
cualquier otro organismo competente en
materia de proteccion de los consumidores,
incluidas las autoridades nacionales
competentes en materia de RAL.

Or. en

Enmienda

8. La Comision desarrollard y
mantendréd una herramienta digital
interactiva que proporcione informacion de
caracter general sobre las vias de recurso a
disposicion de los consumidores y enlaces
a las paginas web de las entidades de
resolucion alternativa que le hayan sido
notificadas a efectos del apartado 2 del
presente articulo.

Debido a la naturaleza transfronteriza de
los derechos de los pasajeros y viajeros, la
Comision debe colaborar estrechamente
con los Centros Europeos del
Consumidor, las empresas del sector del
transporte y del turismo, las
organizaciones de consumidores y otras
entidades que se ocupan de los derechos
del consumidor, a fin de promover las
mejores prdcticas y los conocimientos
necesarios para eliminar los obstdaculos a
los que se enfrentan los consumidores y
los comerciantes cuando recurren al
procedimiento de RAL en este ambito
especifico.

Or. en
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Enmienda 12

Propuesta de Directiva

Articulo 1 — parrafo 1 — punto 8 bis (nuevo)

Directiva 2013/11/UE
Articulo 20 — apartado 5

Texto de la Comision

5. Cada autoridad competente hara publica
la lista consolidada de entidades de
resolucion alternativa mencionada en el
apartado 4 en su sitio web facilitando un
enlace al sitio web pertinente de la
Comision. Ademas, cada autoridad
competente publicard la lista consolidada
en un soporte duradero.

Enmienda

8 bis. En el articulo 20, el apartado 5 se
sustituye por el texto siguiente:

«5. Cada autoridad competente hara
publica la lista consolidada de entidades de
resolucion alternativa mencionada en el
apartado 4 en su sitio web facilitando un
enlace al sitio web pertinente de la
Comision. Ademas, cada autoridad
competente publicard la lista consolidada
en un soporte duradero. Cada autoridad
competente pondrd a disposicion del
publico las explicaciones ofrecidas por los
comerciantes siempre que estos se
nieguen a participar en un procedimiento
de resolucion alternativa.»

Or. en

(Directiva 2013/11/UE)
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