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5.7. Ulterior proceso civil impugnando o ejecutando la decisién

CAPITULO 24 - LA DEFENSA DEL CONSUMIDOR DE PRODUCTOS FINANCIEROS, ; UNA
NUEVA REALIDAD EN LA ERA DIGITAL?

Ana Isabel Blanco Garcia

1. LA TRANSFORMACION DEL SECTOR FINANCIERO Y LA PROTECCION DEL
CONSUMIDOR: NUEVOS RETOS, NUEVAS OPORTUNIDADES DE MEJORA.

2. Procedimientos actuales de resolucion alternativa de litigios en el sector bancario.
2.1. Procedimientos ADR.
2.1.1. (Inter)mediacion hipotecaria.
2.1.2. Arbitraje de las participaciones preferentes.
2.1.3. Los conocidos como «Servicios de Reclamaciones».
2.2. Procedimientos ODR.

3. ¢ HACIA UN NUEVO HORIZONTE EN LA DEFENSA EXTRAJUDICIAL DE LOS
CONSUMIDORES FINANCIEROS?

3.1. Anteproyecto de Ley de impulso de la mediacién.

3.2. Proyecto de Ley de medidas de eficiencia procesal del servicio publico de Justicia.



3.3. Proyecto de ley de creacion de la Autoridad Administrativa Independiente de
Proteccién del Cliente Financiero. .

4. REFLEXION

CAPITULO 25 - ODR: OTRA MIRADA SOBRE LA EFICACIA, LOS ADR Y LA TECNOLOGIA
DISRUPTIVA

Teresa Armenta Deu
1. JUSTICIA 2030, ODR Y «DERIVAS DE LA JUSTICIA».

2.LOS ODR EN EL PANORAMA GENERAL DE LA JUSTICIA: TRES SITUACIONES
CONVERGENTES.

3. SOLUCION DE CONTROVERSIAS, CONTRACTUALIZACION Y OTROS EFECTOS.
4. ODR Y TECNOLOGIA: CONCEPTO Y ALGUNOS EJEMPLOS.

4.1. Concepto.

4.2. Algunos ejemplos.

5. ¢{ ODR Si O Si? POSICION DE LA UE. VOLUNTARIEDAD Y DOCTRINA DEL TRIBUNAL
DE JUSTICIA DE LA UNION EUROPEA.

5.1. La voluntariedad en la doctrina del Tribunal de Justicia de la Unién Europea.
5.2. La Unién Europea y limites del acceso a los ADR/ODR.

5.3. Medidas para reactivar la resolucion mediante ODR en el comercio «on line».
Algunos problemas y ventajas.

6. ODR, TECNOLOGIA Y LINEAS ROJAS. PROPUESTAS REGULATORIAS EN LA UNION
EUROPEA.

6.1. ODR en particular. Iniciativas Unién Europea.

7. ALGUNAS REFLEXIONES FINALES SOBRE LOS ODR

CAPITULO 26 - LA PLATAFORMA EUROPEA DE ODR DE CONSUMO: BALANCE,
ACIERTOS Y DESACIERTOS

Maria José Catalan Chamorro

1. INTRODUCCION.

2. BREVE EXPLICACION DEL FUNCIONAMIENTO DE LA PLATAFORMA.
2.1. Iniciar una reclamacion.
2.2. Tras el envio de la reclamacioén a través de la plataforma.
2.3. La eleccion de la entidad de ODR acreditada.
2.4, Las empresas también pueden reclamar a los consumidores.
2.5. Oftras utilidades de la plataforma.

3. BALANCE DE LA PLATAFORMA EN SUS PRIMEROS ANOS.

3.1. Primer afio de funcionamiento.



3.2. Segundo afio de funcionamiento.
3.3. Tercer afio de funcionamiento.
3.4. Cuarto y quinto afo de funcionamiento.
4. ;QUE HA PODIDO FALLAR? DESACIERTOS DE LA UNION EUROPEA.
4.1. Responder a su denominacion.
4.2. Plataforma ODR 4 con presencia fisica? 4.3. Las limitaciones linguisticas.
4.4. Inclusién de las compras fisicas.
4.5. Informacion de la zona de exclusion.
4.6. Salvar la brecha digital.

4.7. Reclamaciones en contratos de doble finalidad.

CAPITULO 27 - LA TUTELA DE CONSUMIDORES Y USUARIOS EN EL AMBITO EUROPEO
Y LAS PLATAFORMAS DE RESOLUCION DE CONFLICTOS

Ana Isabel Gonzalez Fernandez

1. EL AUGE DEL COMERCIO ELECTRONICO Y LA NECESARIA PROTECCION DEL
CONSUMIDOR.

2. LA PROTECCION DEL CONSUMIDOR EN LA UNION EUROPEA.

3. LA DIGITALIZACION DE LA JUSTICIA'Y LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL. UN NUEVO
ESCENARIO PARA LOS ODR.

4. CONCLUSIONES Y PROPUESTAS DE FUTURO

CAPITULO 28 - ; ARBITRAJE DE CONSUMO OBLIGATORIO?

Maril6 Gramunt Fombuena

1. APROXIMACION AL TEMA.

2. El acceso de los consumidores a la via judicial.

3. El sistema arbitral de consumo portugués: de la voluntariedad a la obligatoriedad.

4. La interpretacion del articulo 24 CE por parte del Tribunal Constitucional en relacién con la
obligatoriedad del arbitraje.

5. Propuesta para el impulso del sistema arbitral de consumo

CAPITULO 29 - LAS PLATAFORMAS ONLINE Y LA RESOLUCION EXTRAJUDICIAL DE
CONFLICTOS: CUESTIONES CRITICAS

Rosa Barcel6 Compte
1. INTRODUCCION.

2. LOS SISTEMAS INTERNOS DE TRAMITACION DE RECLAMACIONES EN LA
PROPUESTA DE REGLAMENTO DE LEY DE SERVICIOS DIGITALES Y EN EL
REGLAMENTO 2019/1150, DE 20 DE JUNIO DE 2019.



3. LAS PLATAFORMAS COMO FACILITADORAS DE LA RESOLUCION DE CONFLICTOS.
4. LA AUTOMATIZACION DE LA RESOLUCION DE CONFLICTOS POR LA PLATAFORMA.

5. CONCLUSION: ;HACIA UN MODELO PLATFORM-BASED DE RESOLUCION DE
CONFLICTOS

CAPITULO 30 - LA OFICINA DE ATENCION AL USUARIO DE TELECOMUNICACIONES
COMO ADR PARA LOS USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES
ELECTRONICAS

Juan Alejandro Montoro Sanchez

1. LOS SERVICIOS DE COMUNICACIONES ELECTRONICAS: GENERALIZADOS,
REGULADOS Y ALTAMENTE CONFLICTOS.

2. LA OFICINA DE ATENCION AL USUARIO DE TELECOMUNICACIONES: UN MODELO
EXITOSO PARA LA RESOLUCION DE CONFLICTOS EN MATERIA DE
TELECOMUNICACIONES.

3. AMBITOS DE CONOCIMIENTO DE LAS CONTROVERSIAS EN MATERIA DE
COMUNICACIONES ELECTRONICAS POR LA OFICINA DE ATENCION AL USUARIO DE
TELECOMUNICACIONES.

4. PROCEDIMIENTO DE RECLAMACION Y RESOLUCION DE LOS CONFLICTOS.
5. CONCLUSIONES

CAPITULO 31 - INCIDENCIAS CON EL EQUIPAJE DE LOS PASAJEROS AEREOS. EL
MARCO DE PROTECCION EUROPEO

L. Alfredo de Diego Diez
1. INTRODUCCION.
2. NORMATIVA SUPRANACIONAL APLICABLE.
2.1. Compafiias aéreas comunitarias.
2.2. Compaiiias aéreas extracomunitarias.
3. OBJETO DE PROTECCION: EQUIPAJE FACTURADO Y NO FACTURADO.
4. CUANTIFICACION DE LA RESPONSABILIDAD.
4.1. La cuantia maxima.
4.1.1. No es una cuantia fija «a tanto alzado».
4.1.2. Incluye el dafo moral.
4.2. Excepciones al limite cuantitativo de los 1131 DEG.
4.3. Equipaje compartido.
4.4. La indemnizacién no puede establecerse en funcion del precio del billete.

4.5. La indemnizacion por incidencias con el equipaje es acumulable a los derechos de
compensacion y asistencia del Reglamento (CE) n° 261/2004.

5. EL DANO MORAL.



5.1. Concepto.

5.2. Afliccion producida por retraso en un transporte aéreo.

5.3. Carga de la prueba.

5.4. Extravio al inicio del disfrute de las vacaciones.

5.5. Extravio a la llegada al aeropuerto del domicilio del perjudicado.

6. LA RECLAMACION PREVIA A LA ViA JUDICIAL.

6.1. Lo primero y fundamental: El «aviso de protesta» (PIR).
6.1.1. Mejor inmediatamente, antes de abandonar el aeropuerto.
6.1.2. Los plazos maximos para formular protesta.

6.2. La reclamacion indemnizatoria dirigida a la aerolinea y plazo para ejercitar la
accion judicial de reclamacion

CAPITULO 32 - RESOLUCION DE LITIGIOS EN LINEA EN LOS PROCEDIMIENTOS
JUDICIALES: ALGUNAS CONSIDERACIONES ACERCA DE LA IMPORTANCIA DE
CONTAR CON UNA FORMACION ADECUADA

Almudena Valifio Ces
1. INTRODUCCION.
2. LA RESOLUCION DE LITIGIOS EN LINEA (ODR).
2.1. Aspectos generales.
2.2. Caracteristicas de las ODR.
3. LA FORMACION EN MECANISMOS DE RESOLUCION DE LITIGIOS EN LINEA.
3.1. Regulacion existente en la actualidad.
3.2. La necesidad de una formacion adecuada en ODR.

4. DIRECTRICES SOBRE LOS MECANISMOS DE RESOLUCION DE LITIGIOS EN LINEA EN
LOS PROCEDIMIENTOS JUDICIALES CIVILES Y ADMINISTRATIVOS.

5. CONCLUSIONES

QUINTA PARTE:
TUTELA PROCESAL DE DERECHOS E INTERESES COLECTIVOS

CAPITULO 33 - HACIA UN NUEVO REGIMEN DE ACCIONES COLECTIVAS EN DERECHO
ESPANOL: RETOS EN LA TRASPOSICION DE LA DIRECTIVA 2020/1828

Fernando Gascon Inchausti

1. INTRODUCCION.

2. LOS POSTULADOS DE LA DIRECTIVA SOBRE ACCIONES DE REPRESENTACION.
2.1. La aprobacién de la Directiva 2020/1828.



2.2. Elementos principales del régimen establecido en la Directiva.
2.2.1. Extensién de la accionabilidad colectiva a la tutela resarcitoria.
2.2.2. La tutela colectiva se cifie al ambito del consumo.
2.2.3. No se ha disenado un modelo procedimental especifico.
2.2.4. Un leitmotiv recurrente: evitar abusos.
2.2.5. Legitimacion activa limitada y controlada.
3. EL IMPACTO DE LA DIRECTIVA SOBRE EL ORDENAMIENTO PROCESAL ESPANOL.
3.1. El encaje del sistema de la LEC en el modelo de la Directiva.

3.2. La trasposicién de la Directiva como una oportunidad para la mejora del sistema de
tutela colectiva.

3.2.1. El modelo de tutela colectiva resarcitoria.

3.2.2. La legitimacion para el ejercicio de acciones colectivas.
3.2.3. El disefio procedimental.

3.2.4. Transacciones colectivas.

3.2.5. Cumplimiento y ejecucion.

3.2.6. Financiacion. .

4. CONCLUSION

CAPITULO 34 - ACUERDOS EN PROCESOS COLECTIVOS DE CONSUMO:
POSIBILIDADES Y EFECTOS

Andrea Planchadell Gargallo
1. INTRODUCCION.

2. { PERMITE NUESTRA LEGISLACION ALCANZAR ACUERDOS EN EL MARCO DE LAS
ACCIONES COLECTIVAS?

2.1. El supuesto marco legal.
2.1.1. Mediacion.
2.1.2. Transaccion.
2.2. Analisis critico de la posibilidad de llegar a un acuerdo.
2.2.1. La legitimacion.
2.2.2. La adecuada representacion.
2.2.3. El contenido del acuerdo y sus beneficiarios.
3.Y LA DIRECTIVA 2020, ; QUE PUEDE SUPONER PARA NUESTRO SISTEMA?
3.1. La Directiva 2020 y la posibilidad de acuerdos en las acciones de representacion.
3.2. ;Qué debe plantearse el legislador espafiol?

3.2.1. Lainiciativa para alcanzar los acuerdos.



3.2.2. Ambito en qué es posible alcanzar los acuerdos.

3.2.3. La informacién a los consumidores afectados.

3.2.4. La vinculacién o no a la accion y al acuerdo (opt in versus opt out).
3.2.5. El control del acuerdo.

3.2.6. La adecuada representacion.

3.2.7. ¢ Qué efectos produce el acuerdo?

3.2.8. El momento procesal idoneo para alcanzar un acuerdo.

4. EL REFERENTE EN MATERIA DE ACUERDOS: BREVE REFERENCIA A LOS ESTADOS
UNIDOS

CAPITULO 35 - EFECTOS DE LAS RESOLUCIONES DICTADAS EN PROCESOS
COLECTIVOS Y EL LLAMADO PROCESO TESTIGO

M? Jesus Ariza Colmenarejo
1. ANTECEDENTES Y PROBLEMATICA ACTUAL.
2. SOLUCIONES FALLIDAS EN TORNO A LA LITIGACION EN MASA.
2.1. Especializacion de los juzgados.
2.2. Implantacion de los tribunales de instancia.
3. EL MARCO JURIDICO DEL PROCESO TESTIGO.
3.1. Antecedentes en la jurisdiccidn contencioso-administrativa.
3.2. Textos que impulsan la incorporacion al proceso civil del proceso testigo.
3.3. ldentificacién de las fases.
3.3.1. Declaracién de un proceso como proceso testigo o guia.
3.3.2. Las posibilidades procesales tras la sentencia firme del proceso testigo.

3.3.3. Extension de efectos de la sentencia firme del proceso guia o testigo y
reforma del art. 519 LEC.

3.4. Cuestiones a resaltar del proceso testigo.
3.4.1. Sobre el ambito material potencialmente aplicable.
3.4.2. Problemas en torno a la identificaciéon de la similitud de pretensiones.
3.4.3. Peticion y decision sobre la consideracién del pleito testigo o guia.

3.4.4. Momento procesal en que se puede encontrar el proceso pendiente para
ser considerado proceso testigo.

3.4.5. La intervencion procesal y la falta de regulacion en relacion con el pleito
testigo.

3.4.6. Multiplicacion de incidentes y sobrecarga de los tribunales también para
resolver sobre la extension de efectos.

3.4.7. Opcidn del desistimiento como postura tras la sentencia firme del
proceso testigo.



3.4.8. Solicitud de extension de efectos de la sentencia firme y vias de
adquisicion de la firmeza.

4. CONCLUSIONES

CAPITULO 36 - LA «<EXHIBICION DE PRUEBAS» DEL ARTICULO 18 DE LA DIRECTIVA
(UE) 2020/1828, RELATIVA A LAS ACCIONES DE REPRESENTACION PARA LA
PROTECCION DE LOS INTERESES COLECTIVOS DE LOS CONSUMIDORES

Rebeca Castrillo Santamaria
1. INTRODUCCION.

2. ANTECEDENTES DE LA «EXHIBICION DE PRUEBAS» EN EL ORDENAMIENTO
PROCESAL CIVIL ESPANOL.

2.1. Acceso a las fuentes de la prueba.
2.2. Exhibicién documental.
2.3. Examen de cosas, lugares y personas.
3. LA «EXHIBICION DE PRUEBAS» DEL ARTICULO 18 DE LA DIRECTIVA (UE) 2020/1828.
3.1. ¢ Exhibicién de las pruebas o de las fuentes de prueba?
3.2. 4 Finalidad preparatoria o facilitadora de la prueba?
3.3. Presupuestos especificos de la solicitud de exhibicion.

3.3.1. Aportacion de pruebas disponibles, suficientes para el respaldo de la
accion de representacion, e indicacion de otras pruebas.

3.3.2. Normas de la UE y nacionales aplicables en materia de confidencialidad
y proporcionalidad.

4. CONCLUSIONES

CAPITULO 37 - LAS ACCIONES DE REPRESENTACION PARA LA PROTECCION DE LOS
INTERESES COLECTIVOS DE LOS CONSUMIDORES EN LA UNION EUROPEA

Francisco Salvador Gil Garcia

1. INTRODUCCION.

2. OBJETO Y AMBITO DE APLICACION.
3. ENTIDADES HABILITADAS.

4. ACCIONES DE REPRESENTACION.
5. ACUERDOS DE RESARCIMIENTO.
6. CONCLUSION



CAPITULO 38 - ACCIONES DE REPRESENTACION TRANSFRONTERIZAS Y ORGANO
JUDICIAL COMPETENTE

Ana Maria Chocroén Giraldez

1. MARCO GENERAL: LA DIRECTIVA 2020/1828 Y LA PROTECCION DE LOS INTERESES
COLECTIVOS DE LOS CONSUMIDORES.

1.1. Consideraciones preliminares.
1.2. Demandas colectivas de los consumidores.
2. ACCION DE REPRESENTACION TRANSFRONTERIZA.
2.1. Concepto y fundamento.
2.2. Reconocimiento mutuo de la condicion de entidad habilitada.

3. COMPETENCIA JUDICIAL PARA CONOCER DE LAS ACCIONES DE REPRESENTACION
TRANSFRONTERIZAS.

3.1. Regulacion legal.
3.2. Organo competente y especializacion organica.

3.3. Algunas ideas sobre la determinacion del fuero de las acciones colectivas
transfronterizas

CAPITULO 39 -INTELIGENCIA ARTIFICIAL Y RESOLUCION DE CONFLICTOS DE
CONSUMO

Victor Moreno Catena

1. LA PREOCUPACION POR LA PROTECCION DE LOS DERECHOS DE LOS
CONSUMIDORES.

2. LA CONVIVENCIA DE LAS NUEVAS TECNOLOGIAS Y DE LA IA CON LA PROTECCION
DE LOS CONSUMIDORES.

3. LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES EN EL ENTORNO DE LA IA. 4
. LAS MASIVAS RECLAMACIONES DE CONSUMO Y EL ACCESO A LA JUSTICIA.

5. LOS DESAFIOS DEL SISTEMA JUDICIAL EN UN FUTURO CON ALGORITMOS
OMNIPRESENTES.

6. LA RESOLUCION AUTOMATICA DE LITIGIOS.
7. .Y AHORA QUE

CAPITULO 40 ACCESO A LA JUSTICIA DE LOS CONSUMIDORES REVISITADO EN EL
AUGE DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Vicente C. Guzman Fluja
1. OBJETO.
2. REVISITANDO EL ACCESO A LA JUSTICIA DE CONSUMIDORES Y USUARIOS.

3. REVISITANDO LOS METODOS DE SOLUCION DE CONFLICTOS DE CONSUMO: UN
SISTEMA INTEGRAL INTELIGENTE DE SOLUCION DE CONFLICTOS.



4. ALGUNAS CUESTIONES PREOCUPANTES

CAPITULO 41 - INTELIGENCIA ARTIFICIAL APLICADA A LA TUTELA DE LOS DERECHOS
DE CONSUMIDORES Y USUARIOS-

Mercedes Llorente Sanchez-Arjona
1. CONSUMIDORES Y USUARIOS EN LA ERA DEL 4.0.
2. LOS CAUCES DE RESOLUCION DE CONFLICTOS EN MATERIA DE CONSUMO.

3. LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL APLICADA A LA RESOLUCION DE CONFLICTOS EN EL
AMBITO DEL CONSUMO.

4. ODR E INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN MATERIA DE CONSUMO.
4.1. Negociacion electrénica para la resolucion de conflictos de consumo.
4.2. ; Hacia una mediacion inteligente?

4.3. Arbitraje en linea e inteligencia artificial



