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Predmbulo

El presente Protocolo recoge el funcionamiento del procedimiento de atencién de solicitudes y
resolucidn de conflictos promovido y gestionado por la Asociacién Espafiola de la Economia
Digital —Adigital—, para la recepcidn y atencién de solicitudes de los ciudadanos ante
entidades que, en el desarrollo de sus actividades, traten datos personales, asi como la
recepcion y atencién de reclamaciones de los ciudadanos frente a esas entidades.

Este Protocolo se configura como una norma de naturaleza procesal que da apoyo a otras
normas de derecho sustantivo o principal promovidas por Adigital, como son el Reglamento
del Servicio de Lista Robinson o el Cédigo de conducta de atencion y mediacion de derechos en
proteccion de datos, normas que prevén la existencia de un procedimiento de atencién de
solicitudes de derechos y de resolucion de conflictos extrajudicial y que se remiten al presente
Protocolo. Asi, las cuestiones de fondo o sustantivas no son abordadas por este Protocolo, sino
que se regulan en la norma principal.

El procedimiento de atencién de derechos y de resolucién de conflictos aqui configurado se
desarrolla, por un lado, como un sistema que permite a las entidades atender correctamente
las solicitudes de atencién de derechos y, por otro lado, como un sistema de mediacién por
medios electrdnicos gestionado a través de una plataforma web con la finalidad de permitir
una mayor agilidad en la gestidn de las reclamaciones.

La plataforma web no sélo permite la gestidn de los procedimientos de mediacién, sino que se
encarga de asistir al ciudadano en el proceso de planteamiento de una solicitud. Para ello,
permite a los ciudadanos utilizar un asistente que les ayuda a dar forma juridica a sus
pretensiones, concretando los derechos que desean ejercer, su alcance y contra quién.

Asi mismo, también se encarga de facilitar a los ciudadanos la acreditacion de su identidad a
través del asistente, solicitdndoles una fotografia o fotocopia de su DNI, y de una foto
sosteniendo el mismo donde se vea su rostro. Si la pagina web se visita desde un teléfono
inteligente o tableta, el asistente permite la apertura directa de la cdmara del dispositivo.

Una vez presentada la solicitud o reclamacidén, ya sea a través del asistente o de forma manual,
esta pasa a ser revisada por la Secretaria Técnica, que comprobara que contiene toda la
informacién necesaria, la cotejard y, en su caso, designard un mediador y trasladara la solicitud
o reclamacién a la entidad correspondiente. Si la solicitud o reclamacidn estuviese incompleta,
la Secretaria Técnica tratara de guiar al solicitante para que aporte el resto de informacidn
necesaria.

La plataforma también se encarga de la notificacidn a las partes y prueba de entrega de las
mismas. Para ello, envia correos electrénicos a las partes con enlaces a la notificacion
correspondiente dentro de la plataforma, imitando el modelo empleado por las
administraciones publicas.

La mediacidn es realizada a través de un sistema de mensajes en los que las partes se
comunican directamente con la Secretaria Técnica o, en su caso, el mediador designado, que
buscara conciliar una posicidn entre ambas atendiendo al derecho aplicable al expediente. En
este sistema de mensajes, las partes pueden adjuntar la documentacidn pertinente, como
pruebas de envio de documentos, formularios o capturas de pantalla.
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Capitulo I. - De las disposiciones generales

Arficulo 1. - Del objeto y alcance

El presente Protocolo tiene por objeto regular el funcionamiento del procedimiento de
atencién a ciudadanos por parte de entidades y de resolucidén de conflictos entre entidades y
ciudadanos, promovido y gestionado por la Asociacién Espafiola de la Economia Digital.

El sistema de resolucion de conflictos aqui descrito consistira en un procedimiento de
mediacién por medios electrénicos.

Articulo 2. - De las definiciones

En este Protocolo, se entendera por:

1. Norma principal: es la norma que establece que un determinado asunto dentro de su
alcance puede ser sometido al sistema de atencion de solicitudes y resolucion de
conflictos objeto de este protocolo, sin perjuicio del objeto y alcance especifico de este
protocolo. Son, por ejemplo, el Cédigo de conducta sobre la atencién y mediacién de
derechos en proteccién de datos y el Reglamento del Servicio de Lista Robinson.

2. Procedimiento de atencidn de solicitudes y de mediacion: es el procedimiento de
atencién de solicitudes de ejercicio de derechos y mediacién en la resolucidn de
conflictos por medios electrénicos desarrollado en este protocolo y al que la norma
principal aplicable puede remitir los asuntos o conflictos que en su aplicacién puedan
darse entre las partes.

3. Gestora: es la entidad que gestiona el procedimiento de atencidn de solicitudes y de
mediacion.

4. Solicitante: es el ciudadano que presenta una solicitud o reclamacién ante el
procedimiento de atencion de solicitudes y de mediacién.

5. Solicitud: es la peticion realizada por un solicitante o su representante ante el
procedimiento de atencion y de mediacidn, pudiendo ir acompafiada, en su caso, de
informacién adicional, cuando verse sobre el ejercicio de los derechos reconocidos por
la normativa aplicable.

6. Reclamacion: es la peticion de mediacién realizada por un solicitante o su
representante ante el procedimiento de atencion y de mediacidn, pudiendo ir
acompafiada, en su caso, de informacion adicional, cuando verse sobre una
controversia en relacion con el ejercicio de los derechos reconocidos por la normativa
aplicable.

7. Representante: es la persona fisica o juridica que representa, en su caso, al solicitante.

8. Entidad requerida: es la entidad frente a la cual el solicitante dirige su solicitud o
reclamacion.

9. Secretaria Técnica: es el organismo interno de la gestora encargado de la
administracién de las solicitudes y reclamaciones y la verificacién de identidades, entre
otras funciones atribuidas por el presente protocolo o por la norma principal.

10. Mediador: es la persona fisica que, de manera independiente, se encarga de mediar
entre el solicitante y la entidad requerida en el procedimiento de atencion de
solicitudes y de mediacion cuando este versa sobre una controversia entre las partes.
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11. Acuerdo: es la conformidad prestada por el solicitante ante la respuesta o compromiso
manifestado por la entidad requerida, a través de la cual el primero da por satisfecha
su solicitud o reclamacién y el segundo se obliga a atenderla segun lo recogido en la
resolucion.

12. Resolucidn: es el escrito de la Secretaria Técnica que pone fin al proceso de mediacion
y que recoge el resultado del mismo, pudiendo ser estimatoria, cuando haya acuerdo,
o desestimatoria en cualquier otro caso.

Arficulo 3. - Del cOmputo de plazos vy los periodos estivales

1. Cuando se indiquen plazos en dias, sin perjuicio de que se indique otra cosa, el
cémputo comenzard el dia siguiente a la recepcion de la notificacion y se entenderan
en dias naturales.

2. Cuando se indiquen plazos en meses, sin perjuicio de que se indique otra cosa, el
computo comenzara el dia siguiente a la recepcidn de la notificacidn y se entendera
que el plazo concluye el mismo dia en que comenzd el cdmputo en el mes de
vencimiento. Si en el mes de vencimiento no hubiera dia equivalente a aquel en que
comienza el cdmputo, se entenderd que el plazo expira el Ultimo dia del mes.

3. Siel dia de vencimiento resultase ser inhdbil para la gestora, el plazo se prorrogara
hasta el siguiente dia habil.

4. Siel dia de vencimiento resultase ser inhabil en el domicilio de la parte a la que el
plazo es aplicable, dicha parte podra solicitar una prérroga del plazo hasta el siguiente
dia habil, siempre y cuando lo haga antes del término de ese dia.

5. Se considerara no laborable, y por tanto inhabil, el periodo estival o analogo, que sera
comunicado a las partes con, al menos, siete (7) dias de antelacion.

6. En los casos anteriores y respecto de los expedientes ya iniciados y con un mediador
asignado, la Secretaria Técnica podra designar un nuevo mediador cuando la
complejidad del expediente lo permita y la urgencia lo requiera. Si no se hubiese
designado un nuevo mediador, los procedimientos ya iniciados que estuviesen
asignados al mismo, seran suspendidos en los supuestos del apartado anterior.

Artficulo 4. - De la legitimacion activa y pasiva

1. Las personas fisicas podran presentar solicitudes o reclamaciones a través del
procedimiento de atencidn de solicitudes y de mediacién dirigidas a las entidades
requeridas, siempre dentro del marco de una norma principal que contemple la
posibilidad de remitir las solicitudes y controversias al procedimiento aqui
contemplado. Esta solicitud o reclamacion se entendera sin perjuicio de su ejercicio a
través de otras vias.

2. Cuando asi o prevea norma marco, las entidades requeridas deberan atender las
solicitudes o reclamaciones efectuadas por las personas fisicas indicadas en el
apartado anterior que fuesen presentadas a través del procedimiento de atencidn de
solicitudes y de mediacion por un solicitante.

3. Las entidades requeridas que reciban una solicitud o reclamacién relacionada con el
objeto de una norma principal a través de otras vias distintas al procedimiento de
atencién de solicitudes y de mediacidn , deberan informar a los interesados de la
existencia de este y de la opcidn de atender su solicitud o reclamacion a través del
mismo.
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Capitulo Il. - De la gestora

Arficulo 5. - De la gestora

La entidad gestora del procedimiento de atenciéon de solicitudes y de mediacidn es la
Asociacién Espaiola de la Economia Digital.

Arficulo 6. - De las funciones de la gestora

La gestora tiene por objeto regular, dirigir y garantizar el correcto funcionamiento del
procedimiento de atencidn de solicitudes y de mediacién descrito en este Protocolo,
incluyendo el nombramiento del personal adscrito a la Secretaria Técnica.

Arficulo 7. - De las obligaciones de la gestora

Son obligaciones de la gestora:

1. Garantizar la independencia, imparcialidad, transparencia, eficacia y ajuste a derecho
de la actuacion de los mediadores.

2. Nombrary destituir a los mediadores.

3. Aprobar los presupuestos anuales para garantizar el mantenimiento y correcto
funcionamiento del procedimiento de atencidn de solicitudes y de mediacion.

4. Incorporar en los presupuestos partidas exclusivas para los mediadores con la finalidad
de garantizar los recursos necesarios para el cumplimiento de sus funciones vy
obligaciones, sin perjuicio de eventuales ampliaciones durante el ejercicio.

5. Entregar a los mediadores las instrucciones necesarias para la gestion de los

expedientes, incluyendo una copia del presente protocolo.

Dirigir y supervisar el correcto funcionamiento de la Secretaria Técnica.

Supervisar la actividad de los mediadores.

Actualizar el presente Protocolo.

Garantizar el desarrollo de las actividades necesarias para el desarrollo del

procedimiento de atencion de solicitudes y de mediacién.

O N

Capitulo lll. - De los mediadores

Articulo 8. - De las funciones de los mediadores

Los mediadores tienen por objeto intervenir entre las partes en los procedimientos de
resolucién de conflictos para lograr un acuerdo segun la norma principal aplicable.

Arficulo 9. - De las obligaciones de los mediadores

Sin perjuicio de las obligaciones especificas que establezcan las normas principales aplicables,
los mediadores deberan:

1. Intervenir en los procedimientos de resolucién de conflictos de forma independiente,
imparcial y conforme a derecho.
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2. Inhibirse cuando aprecien la existencia de un conflicto de interés o se entienda incapaz
de conocer de un procedimiento por su complejidad.

3. Aclarar, a peticidn de las partes intervinientes en un procedimiento de atencién de
solicitudes y de mediacidn, si tienen o han tenido relacidn personal, profesional o
comercial con alguna de ellas.

4. Seguir el procedimiento establecido en este protocolo.

5. Colaborar con la Secretaria Técnica en lo que resultase preciso para garantizar la
correcta gestion de los procedimientos de mediacion abiertos.

6. Colaborar con la gestora en su labor de supervisidon, especialmente cuando esta
solicite la entrega de informacion relativa a un procedimiento de atencién de
solicitudes y de mediacion.

7. Notificar a la gestora, sin dilacion indebida, los posibles errores o fallos de seguridad o
del procedimiento que pudiesen encontrar durante el uso del Servicio,
comprometiéndose a no hacerlos publicos ni a explotarlos de forma que pudiese
afectar a la seguridad, disponibilidad o confidencialidad de los datos.

8. Mantener el secreto y la confidencialidad en lo que respecta al desempefio de sus
funciones, de conformidad con el Derecho Espaiiol y de la Unidn Europea.

Arficulo 10. - De la independencia de los mediadores

La independencia de los mediadores se entendera garantizada con:

1. La imposibilidad de ser destituidos por motivos relacionados con el correcto y normal
desempeno de sus funciones.

2. La existencia de un presupuesto independiente, especifico y suficiente para el
cumplimiento de sus funciones y para el mantenimiento de sus conocimientos
especializados. La retribucién que perciban por el desempefio de sus funciones no podra
guardar relacion con los resultados de los procedimientos.

3. La imposibilidad de recibir instrucciones especificas relacionadas con el fondo de un
expediente de mediacién ni de la gestora, ni de los érganos de una norma principal, ni
de las partes ni de cualquier otro tercero.

Articulo 11. - Del nombramiento de los mediadores

1. La gestora, oido el 6rgano supervisor establecido en la norma principal, nombrard y
cesara a los mediadores atendiendo a sus cualidades profesionales y, en particular, a los
conocimientos especializados en el Derecho aplicable a la norma principal, a su
experiencia profesional y a sus habilidades de mediacién y conciliacién. Asi mismo,
tendrda en cuenta las exigencias adicionales que la norma principal pudiese exigir.

2. Lagestora determinard el nimero de mediadores necesarios.

3. Los mediadores habran de ser personas fisicas y podran prestar sus servicios como
personal laboral de la gestora o a través de un contrato de prestacion de servicios.

Capitulo IV. - De |la Secretaria Técnica

Articulo 12. - De las funciones de la Secretaria Técnica

La Secretaria Técnica tiene por objeto la llevanza y control de las actividades ordinarias para el
normal desarrollo y gestidn del procedimiento, entre otras, la gestion administrativa de los
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expedientes de mediacién, la realizacién de informes sobre su funcionamiento y el suministro
de informacién y ayuda a los solicitantes, la gestora y a los mediadores.

Arficulo 13. - De las obligaciones de la Secretaria Técnica

Son obligaciones de la Secretaria Técnica:

1. Elaborar y facilitar informacién acerca del funcionamiento del procedimiento de
atencién de solicitudes y de mediacion.

2. Preparar, tramitar y trasladar las solicitudes y reclamaciones planteadas ante el
procedimiento de atencion de solicitudes y de mediacién.

3. Cumplir con el resto de funciones y obligaciones estipuladas en este protocolo con la
debida transparencia y eficacia.

Capitulo V. - Del procedimiento de atencion de
solicitudes y de mediacion

Arficulo 14. - De la presentacion y admision de solicitudes y
reclamaciones

1. Lassolicitudes y reclamaciones podrdn ser presentadas por los solicitantes y por las
entidades requeridas cuando las hubiesen recibido por otras vias distintas al
procedimiento de atencion de solicitudes y de mediacidn, previa autorizacion del
solicitante.

2. Cuando una entidad requerida traslade al procedimiento de atencién de solicitudes y
de mediacidn una solicitud o reclamacion que hubiere recibido por otra via, el
procedimiento de atencion de solicitudes y de mediacién supondra una continuidad de
aquél, no siendo de aplicacién lo dispuesto sobre la suspensién en el articulo 16.

3. Para su admision, las solicitudes y reclamaciones deberdn contener:

a. ldentificacidn del solicitante.
Acreditacion de la identidad del solicitante.
Identificacion de la entidad requerida frente al cual el solicitante ejerce el
derecho. Si el solicitante interpusiera una solicitud o reclamacién frente a una
entidad requerida que no estuviese obligada por la norma principal, debera
facilitar, en la medida de lo posible, los datos de contacto de la entidad
requerida.
d. Solicitud o reclamacién especifica y clara donde se refleje, con la mayor
exactitud posible, el objeto y alcance de la solicitud o reclamacién realizada.
e. Ensu caso, documentacion adicional en la que se base la solicitud o
reclamacion.
f. En el caso de una solicitud o reclamacién mediante representante:
i. Identificacién del representante.
ii. Acreditacidn de la identidad del representante.
iii. Autorizacion otorgada por el representado o documentacion
acreditativa de la representacién legal.

4. Llaidentidad del solicitante o del representante podra ser acreditada mediante copia

de su documento nacional de identificacion.
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5. Cuando sea la entidad requerida quien traslade al procedimiento de atencién de
solicitudes y de mediacion una solicitud o reclamacion realizada por un interesado
debera acreditar que cuenta con la autorizacion del solicitante y podra aportar,
adicionalmente, alegaciones ante la misma.

6. Cuando la solicitud o reclamacién haya sido desestimada por la entidad requerida y el
interesado le manifieste su decisién de que sea trasladada al procedimiento de
atencién de solicitudes y de mediacion, aquél debera aportar la motivacion de la
desestimacion.

7. Cuando la entidad requerida no estuviese obligada por la norma principal, la Secretaria
Técnica tratara de trasladarle la solicitud o reclamacidn a través de los datos de
contacto aportados por el solicitante u otros que conociese o pudiese obtener. Si
dichos datos no fuesen suficientes o, por cualquier otra causa, la Secretaria Técnica no
lograse realizar el traslado, ésta podrd determinar, oido previamente al solicitante, la
cancelacion de la solicitud o reclamacion de forma motivada.

Articulo 15. - De la admision a trdmite

1. La Secretaria Técnica examinara la documentacién aportada, con especial atencién a la
correcta y suficiente identificacién del solicitante, y si la documentacion no fuera
valida o suficiente, solicitard la informacion adicional necesaria o la subsanacidn
correspondiente.

2. Cuando el contenido de la solicitud o reclamacidon pudiese afectar de forma especial a
los derechos y libertades del solicitante, la Secretaria Técnica o el mediador podran
requerir que el solicitante acredite su identidad mediante mecanismos adicionales. Asi
mismo, la entidad requerida podra solicitar a la Secretaria Técnica o al mediador que
requieran al solicitante la acreditacién de su identidad mediante mecanismos
adicionales. En este caso, la Secretaria Técnica o el mediador podran rechazar esta
solicitud o reclamacién, de forma motivada, cuando entendiesen que la identidad ya
esta suficientemente acreditada o no concurriesen los supuestos antes indicados.

3. Sielsolicitante no completase o subsanase su solicitud o reclamacion con la
informacidn a la que se refieren los apartados anteriores en un plazo de diez (10) dias,
se entendera por desistida la solicitud o reclamacién, sin perjuicio de que pudiese
presentar una nueva con el mismo objeto y alcance.

4. La Secretaria Técnica podra rechazar de oficio la solicitud o reclamacién presentada
cuando el objeto de la misma no esté recogido en una norma principal.

Articulo 16. - De la suspension por presentacion de idéntica
solicitud o reclamacion por otras vias

1. Cuando una solicitud o reclamacidn dirigida al procedimiento de atencién de
solicitudes y de mediacion fuese coincidente en objeto y alcance con otra solicitud o
reclamacion presentada a través de otra via, cualquiera de las partes podra solicitar, a
través de los cauces establecidos, la suspension del procedimiento de atencién de
solicitudes y de mediacion.

2. Lasolicitud de suspension deberd ir acompaiiada de un documento acreditativo de la
existencia de un procedimiento abierto por otra via, asi como su objeto y alcance.
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3. LaSecretaria Técnica, analizada la solicitud y oida la otra parte, podra determinar la
suspension o la continuidad del procedimiento, hecho que habra de comunicar a las
partes de forma motivada.

4. Los procedimientos podran mantenerse suspendidos un maximo de dos (2) meses.
Transcurrido dicho plazo, podran ser cancelados de oficio, con los mismos efectos que
si hubiera desistimiento por parte del solicitante.

Capitulo VI. - De la apertura del expediente

Arficulo 17. - De la apertura de expediente y plazos

1. Cuando la Secretaria Técnica estime adecuada y suficiente la informacién que
acompafia a la solicitud o reclamacidn, la admitird a tramite y la trasladara a las partes
por los medios establecidos y, cuando se trate de una reclamacién, designara un
mediador.

2. Sin perjuicio de lo que pudiese establecer la norma principal aplicable a la solicitud o
reclamacion, el plazo ordinario para resolver el procedimiento sera de un (1) mes,
pudiendo ser prorrogado de oficio por la Secretaria Técnica o el mediador hasta otros
dos (2) meses, de forma motivada, previo aviso a las partes y Unicamente cuando la
complejidad y el nimero de solicitudes o reclamaciones lo requieran.

3. Laentidad requerida podrd solicitar a la Secretaria Técnica o al mediador, motivandolo
debidamente, una prérroga del plazo para resolver. La Secretaria Técnica o el
mediador estimaran o desestimaran su solicitud atendiendo a la complejidad, el
numero de solicitudes y reclamaciones y, en su caso, a lo establecido en la norma
principal.

4. Cuando el proceso se iniciase a través de una solicitud o reclamacion presentada
directamente por el solicitante, el cdmputo comenzara a contar a partir del momento
en que se realice el traslado a la entidad requerida.

5. Cuando una entidad requerida hubiese trasladado al procedimiento de atencién de
solicitudes y de mediacion una solicitud o reclamacion recibida por otras vias, el
cOmputo comenzara a contar a partir del momento en que la entidad requerida recibié
la solicitud o reclamacion. Si restasen menos de quince (15) dias del plazo ordinario, se
producird una prérroga automatica de hasta quince (15) dias.

6. Cuando la entidad requerida necesitase informacion adicional a la contenida en la
solicitud o reclamacién, podra reiniciarse el computo del plazo ordinario, volviendo a
comenzar a partir del momento en el que el solicitante aportase dicha informacién,
siempre y cuando esta fuese necesaria para la correcta atencién de la solicitud o
reclamacion por la entidad requerida.

7. Los plazos ofrecidos al solicitante para su intervencién durante el proceso de
mediacién suspenderdn el cdmputo de los plazos establecidos. Si el solicitante no
interviniese en el plazo requerido, se le entendera desistido de la solicitud o
reclamacion, sin perjuicio de que pueda volver a presentarla.
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Articulo 18. - Del traslado de la solicitud o reclamacion a las
entidades requeridas

La Secretaria Técnica, al realizar el traslado de la solicitud o reclamacién a una entidad
requerida, le facilitara:

1. El contenido de la solicitud o reclamacién.

2. Plazo del que dispone para responder.

3. Ensu caso, instrucciones sobre como responder a la solicitud o reclamacion a través
del Servicio.

Arficulo 19. - Del fraslado de la solicitud o reclamacion a enfidades
requeridas no obligadas por una norma principal

1. Las entidades requeridas no obligadas por una norma principal no estaran obligadas a
someterse al procedimiento de atencién de solicitudes y de mediacidn.

2. LaSecretaria Técnica, al realizar el traslado a una entidad requerida no obligada por
una norma principal, le facilitara:

a. El contenido de la solicitud o reclamacion.

b. Informacidn relativa al procedimiento de atencidn de solicitudes y de
mediacién y la norma principal aplicable, de la posibilidad de responder a la
solicitud o reclamacién a través del procedimiento e instrucciones sobre como
hacerlo.

c. Informacién explicando que el sometimiento al procedimiento de atencién de
solicitudes y de mediacion es voluntario, pero una vez aceptado, vinculante en
los términos descritos en la norma principal aplicable y en este protocolo.

d. De que dispone de un plazo de siete (7) dias naturales para comunicar su
sometimiento o no a la norma principal y la aceptacion del procedimiento de
atencién de solicitudes y de mediacion.

e. De que, independientemente de su sometimiento o no a la norma principal,
son de aplicacién los plazos ordinarios y resto de obligaciones que el
ordenamiento juridico aplicable pudiesen establecer, habiéndose iniciado el
cédmputo en el momento en que recibid el traslado de la solicitud o
reclamacion y de la misma manera que si la hubiese recibido directamente por
el solicitante.

3. La Secretaria Técnica notificara al solicitante si la entidad requerida ha aceptado o no
someterse a la norma principal y, en caso negativo, de las vias que el ordenamiento
juridico aplicable pone a su disposicién para satisfacer sus pretensiones.

4. Silaentidad requerida optase por someterse a la norma principal, podrd responder a
la solicitud o reclamacién del solicitante a través del procedimiento de atencidn de
solicitudes y de mediacion durante el proceso de adhesidn e independientemente del
resultado de este, aplicandosele las mismas obligaciones relativas al procedimiento de
atencion de solicitudes y de mediacién que tendria si ya estuviese sometida.

ADIGITAL LEGAL 10




L (]
PROTOCOLO DE ATENCION DE DERECHOS Y DE RESOLUCION DE CONFLICTOS a d I g Ita I

ASOCIACION ESPAROLA DE LA ECONOMIA DIGITAL

Articulo 20. - De la notificacion del inicio de mediacion a
solicitantes

1. Cuando un solicitante o su representante presente una solicitud o reclamacién ante el
procedimiento de atencion de solicitudes y de mediacidn y la Secretaria Técnica
determine la apertura de expediente, ésta informard al solicitante:

a. Del hecho de la admisién a tramite y apertura del expediente.
b. Del contenido de la solicitud o reclamacién realizada.
c. Del plazo del que dispone la entidad requerida para responder.

2. Cuando una entidad requerida haya trasladado al Servicio, previa autorizacion del
solicitante, una solicitud o reclamacion, la Secretaria Técnica indicara al solicitante:

a. En qué consiste el procedimiento de atencidn de solicitudes y de mediacién.
b. Su caracter gratuito.
c. Laadmisién a tramite de la solicitud o reclamacién y el inicio del
procedimiento.
El contenido de la solicitud o reclamacion.
En su caso, las alegaciones que la entidad requerida hubiese realizado
respecto a la solicitud o reclamacidn.
f. De los plazos aplicables a la mediacion.

Capitulo VII. - De la mediacion

Articulo 21. - Del proceso de mediacion

Durante el plazo de la mediacién el mediador recibira las propuestas y alegaciones realizadas
por las partes y las trasladara a las mismas con la finalidad de alcanzar un acuerdo sobre la
reclamacion presentada.

Capitulo VIII. - De la finalizacion del proceso

Articulo 22. - De la finalizacion del proceso

1. El procedimiento de atencién o mediacidn finalizara con la emisién de una resolucion
emitida por la Secretaria Técnica, que serd comunicada a las partes.
2. Laresolucidn supondrad el cierre del expediente y la finalizacién del procedimiento de
atencioén de solicitudes y de mediacion.
3. Laresolucién contendra:
a. laidentificacién de las partes,
b. la estimacidn o desestimacion de la solicitud o reclamacidn presentada,
c. ensu caso, las consideraciones que el mediador estime oportunas.

Articulo 23. - Del incumplimiento de las resoluciones estimatorias

1. Cuando el solicitante manifieste a la Secretaria Técnica que la entidad requerida no
cumple con el compromiso alcanzado mediante la resolucidn estimatoria, la Secretaria
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Técnica podrd, atendiendo a la complejidad de la solicitud o reclamacidn y el tiempo
transcurrido desde el acuerdo, requerir a la entidad el cumplimiento del mismo.

2. Sila entidad requerida, realizado el requerimiento de cumplimiento de la Secretaria
Técnica, no acatase lo acordado en un plazo de catorce (14) dias naturales, la
Secretaria Técnica comunicara al drgano supervisor de la norma principal el
incumplimiento para la eventual adopcién de medidas disciplinarias.

Arficulo 24. - De la certificacion del procedimiento

Las partes podran solicitar a la Secretaria Técnica la expedicidn de un certificado que recoja el
resultado de la atencidn de la solicitud o mediacidn en la controversia.
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