Gabilex

N° 44
Cuarto trimestre 2025 REV:,[STA DEL GABINETE
JURIDICO DE

CASTILLA-LA MANCHA

CASTILLA-LA MANCHA

© Junta de Comunidades de Castilla La Mancha




REVISTA DEL GABINETE

JURIDICO
DE CASTILLA-LA MANCHA




Gabilex
NO 44
Castilla-La Mancha Diciembre 2025

https://gabinetejuridico.castillalamancha.es/ediciones

Nuamero 44. Diciembre 2025

Revista incluida en Latindex, Dialnet, MIAR, Tirant lo
Blanch

Solicitada inclusion en SHERPA/ROMEO, DULCINEA y
REDALYC

Disponible en SMARTECA, VLEX y LEFEBVRE-EL DERECHO

Editado por Vicepresidencia
D.L. TO 862-2014
ISSN 2386-8104

revistagabinetejuridico@jccm.es

Revista Gabilex no se identifica necesariamente con las opiniones
vertidas por sus colaboradores en los articulos firmados que se
reproducen ni con los eventuales errores u omisiones.

Cualquier forma de reproduccién, distribucién, comunicacidn
publica o transformacidon de esta obra solo puede ser realizada
con la autorizacién de sus titulares, salvo excepcién prevista por
la ley.


mailto:revistagabinetejuridico@jccm.es

Gabilex =
NO 44 [ XXX X]
Diciembre 2025

https://gabinetejuridico.castillalamancha.es/ediciones  Castilla-La Mancha

D2 M2 Belén Lopez Donaire

Directora de los Servicios Juridicos de |la
Administracién de la Junta de Comunidades de Castilla-
La Mancha.

Letrada del Gabinete Juridico de la Junta de
Comunidades de Castilla-La Mancha.

CONSEJO DE REDACCION

Da. Antonia GOmez Diaz-Romo

Letrada Coordinadora del Gabinete Juridico de la
Junta de Comunidades Castilla-La Mancha

D. Roberto Mayor Gomez

Letrado-Director de los Servicios Juridicos de las
Cortes de Castilla-La Mancha.

D. Leopoldo J. Gdmez Zamora

Letrado del Gabinete Juridico de la Junta de
Comunidades de Castilla-La Mancha(exc)



Gabilex
No 44
Castilla-La Mancha Diciembre 2025

https://gabinetejuridico.castillalamancha.es/ediciones

COMITE CIENTIFICO

D. Salvador Jiménez Ibaiez

Ex Letrado Jefe del Gabinete Juridico de la Junta de
Comunidades de Castilla-La Mancha.

Ex Consejero del Consejo Consultivo de Castilla-La
Mancha.

D. José Antonio Moreno Molina

Catedratico de Derecho Administrativo de la
Universidad de Castilla-La Mancha.

D. Isaac Martin Delgado

Profesor Dr. Derecho Administrativo de Ia
Universidad de Castilla-La Mancha.

Director del Centro de Estudios Europeos "Luis
Ortega Alvarez”.

CONSEJO EVALUADOR EXTERNO

D. José Ramon Chaves Garcia

Magistrado de lo contencioso-administrativo en
Tribunal Superior de Justicia de Asturias.

D2 Concepcion Campos Acuia

Directivo Publico Profesional.
Secretaria de Gobierno Local



Gabilex =
NO 44 [ XXX X]
Diciembre 2025

https://gabinetejuridico.castillalamancha.es/ediciones  Castilla-La Mancha

D. Jordi Gimeno Bevia

Prof. Derecho Procesal de la UNED

D. Jorge Fondevila Antolin

Jefe Asesoria Juridica. Consejeria de Presidencia y
Justicia. Gobierno de Cantabria.
Cuerpo de Letrados.

D. David Larios Risco

Letrado de la Junta de Comunidades de Castilla-La
Mancha.

D. José Joaquin Jiménez Vacas

Funcionario de carrera del Cuerpo Técnico Superior
de Administracion General de la Comunidad de Madrid

D. Javier Mendoza Jiménez

Doctor en Economia y profesor ayudante doctor de
la Universidad de La Laguna.



Gabilex
No 44
Castilla-La Mancha Diciembre 2025

https://gabinetejuridico.castillalamancha.es/ediciones

EDITORIAL
El Consejo de RedacCion........cvvvvvievviiiienneiieennennsns 11

ARTICULOS DOCTRINALES

SECCION NACIONAL

OBSTACULOS A LA TRANSPARENCIA Y EL DERECHO DE
ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA: REFLEXIONES
DESDE EL ORDENAMIENTO JURIDICO ESPANOL

Da Anabelen Casares MarCosS.......ccccoeevveirvreeiiee e eecirreeeee e 17

LA RESPONSABILIDAD PATRIMONIAL DEL ESTADO
LEGISLADOR EN LA GESTION DE LA PANDEMIA POR EL
COVID-109.

D2 Lucia LOPEeZ Ort€ga ...cccoveeeereecee e e e e 113

DERECHOS Y GARANTIAS DE LOS CIUDADANOS COMO
USUARIOS Y CONSUMIDORES DE SERVICIOS
DIGITALES A LA LUZ DEL REGLAMENTO 2022/2065 DE
19 DE OCTUBRE

D2 Maria JesUs Garcia Garcia .....ccocceeeeeeeeeeeeeeeeeeeaeeeenn 197

LA FISCALIDAD DEL COMERCIO ELECTRONICO



Gabilex =
NO 44 [ XXX X]
Diciembre 2025

https://gabinetejuridico.castillalamancha.es/ediciones  Castilla-La Mancha

D3 Lena Carazo SANCNZ.......ooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 273

DIFICULTADES, RE'[OS Y OPORTUNIDAQES ACTUALES
EN LA CONTRATACION PUBLICA ESTRATEGICA
D2 Patricia Cervera Valencia ....ccooeeveeieeeeeeaa 371

RECENSION

EL ACTO DE CERTIFICACION: ANALISIS DE LA FUNCION
CERTIFICANTE DEL SECRETARIO DE LOS ORGANOS
COLEGIADOS DE LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS.

D. José Joaquin JIMé&Nez Vacas........ccoceevvevveeeereeieennes 418

SECCION INTERNACIONAL

EL DIALOGO COMPETITIVO EN LA CONTRATACION

PUBLICA
D. Rodolfo Cancino GOMEZ .....ooeeeeceeeeeeeeeeeeeeeeeeeea e 433
BASES DE PUBLICACION .......oooovivieeiieieeinnn, 469



10



Gabilex =
NO 44 [ XXX X]
Diciembre 2025

https://gabinetejuridico.castillalamancha.es/ediciones  Castilla-La Mancha

EDITORIAL

En el nimero 44 de la Revista Gabilex, se incluyen en la
seccién nacional cinco articulos doctrinales que se suman
a un articulo de la seccién internacional y una recensién,
todos ellos de maximo interés.

En primer lugar, debe destacarse el excelente trabajo de
Da. Anabelen Casares Marcos ganadora de la categoria
general de los premios Gabilex 2025 con el trabajo
“Obstaculos a la transparencia y el derecho de acceso a
la informacién publica: reflexiones desde el
ordenamiento juridico espafiol”.

El siguiente articulo que podran disfrutar los lectores
corresponde a D@ Lucia Lépez Ortega, ganadora de la
categoria TFG, TFM y Masteres de los premios Gabilex
2025 con el trabajo “La responsabilidad patrimonial del
estado legislador en la gestiéon de la pandemia por el
Covid 19”.

A continuacién, D@ Maria Jesus Garcia Garcia realiza un
estudio brillante sobre “Derechos y garantias de los
ciudadanos como usuarios y consumidores de servicios
digitales a la luz del Reglamento 2022/2065 de 19 de
octubre”. Como destinatarios de servicios digitales, los

11



Gabilex
NO 44
Castilla-La Mancha Diciembre 2025

https://gabinetejuridico.castillalamancha.es/ediciones

usuarios de los mismos pueden ver afectados no solo sus
derechos como consumidores, es decir sus derechos de
contenido patrimonial y econdmico, sino también sus
derechos fundamentales, con lo que se ponen en peligro
sus derechos civicos y politicos derivados de la condicidon
de ciudadanos de un sistema democratico.

D@ Lena Carazo Sanchez aborda bajo el titulo “La
fiscalidad del comercio electrénico” las principales
problematicas fiscales derivadas de la digitalizacion,
como el fraude fiscal, la evasién de impuestos y la
dificultad de aplicar conceptos tradicionales como
residencia fiscal o establecimiento permanente.

La seccién nacional se cierra con la obra de Da. Patricia
Cervera Valencia sobre T"“Dificultades, retos vy
oportunidades actuales en la contratacién publica
estratégica”. A pesar del compromiso politico y
normativo, los datos muestran una escasa presencia de
cldusulas estratégicas en los contratos publicos. Esta
brecha entre discurso y practica evidencia la necesidad
de reforzar la gobernanza de la contratacidn publica
estratégica, dotando al sistema de estructuras solidas,
coordinacion interinstitucional y mecanismos de
supervision eficaces.

D. José Joaquin Jiménez Vacas realiza la recensién de la
obra “El acto de certificacion: analisis de la funcién
certificante del secretario de los érganos colegiados de
las administraciones publicas”.
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La seccidn internacional cuenta con el excelente trabajo
de D. Rodolfo Cancino Gédmez que hara las delicias de los
lectores sobre “El didlogo competitivo en la contratacién
publica”.

El 16 de abril del 2025 entro6 en vigor en México la nueva
Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico (LAASP), cuyas novedades son
sustanciales y trascendentales para la Contratacion
Puablica de las entidades y dependencias en los tres
niveles de gobierno. Analiza el procedimiento de didlogo
competitivo y sus implicaciones con otras figuras
similares que se encuentran en normativas de caracter
internacional, fuente de inspiracibn para su
incorporacion en la legislacién mexicana.

El Consejo de Redaccion

13
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DERECHOS Y GARANTIAS DE LOS
CIUDADANOS EUROPEOS Y USUARIOS
DE SERVICIOS DIGITALES A LA LUZ
DEL REGLAMENTO EUROPEO
2022/2065 DE 19 DE OCTUBRE
D2. Maria Jesus Garcia Garcia?

Catedratica de Derecho Administrativo de la
Universidad de Valencia

1 El presente trabajo forma parte de las actividades realizadas
en el marco de la Catedra Jean Monnet “Services of General
Economic Interest in the framework of Social and Territorial
Cohesion”, dirigida por la Profesora Maria Jesus Garcia Garcia
y financiada por la Comisiéon Europea en el marco del Programa
Erasmus+ en su convocatoria de 2021. Project 101047166 —
SGEI-EU.

This paper is part of the activities carried out within the
framework of the Jean Monnet Chair “Services of General
Economic Interest in the framework of Social and Territorial
Cohesion”, chaired by Professor Maria Jesus Garcia Garcia and
funded by the European Commission within the framework of
the Erasmus + Program, call 2021. Project 101047166 —
SGEI-EU.
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Resumen: Como destinatarios de servicios digitales, los
usuarios de los mismos pueden ver afectados no solo sus
derechos como consumidores, es decir sus derechos de
contenido patrimonial y econdémico, sino también sus
derechos fundamentales, con lo que se ponen en peligro
sus derechos civicos y politicos derivados de la condicion
de ciudadanos de un sistema democratico. De esta
manera, la legislacién de consumo es insuficiente para
tutelar todos los derechos implicados en la relacidn
juridica entablada entre el prestador de estos servicios y
el destinatario de los mismos en su condicién de usuario-
consumidor. Es necesaria por tanto una legislacién
adicional que proteja esos derechos fundamentales y al
mismo tiempo someta a todos los prestadores de
servicios digitales a unas mismas obligaciones y a un
régimen juridico uniforme que ponga los cimientos para
la consecucién de un mercado Unico digital. El
Reglamento de Servicios Digitales, de reciente
aplicacion, pretende conseguir estos objetivos.

Palabras clave: consumidores, servicios digitales,
mercado Unico, comercio electréonico, derechos
fundamentales.

Abstract: As recipients of digital services, users of the
same may see not only their rights as consumers
affected, that is, their rights of patrimonial and economic
content, but also their fundamental rights, which
endangers their civic and political rights derived from the
condition of citizens of a democratic system. In this way,
consumer legislation is insufficient to protect all the
rights involved in the legal relationship established
between the provider of these services and the recipient
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of the same in their condition of user-consumer. There is
therefore a need for additional legislation that protects
these fundamental rights and at the same time subjects
all digital service providers to the same obligations and
to a uniform legal regime that lays the foundations for
the achievement of a digital single market. The recently
implemented Digital Services Regulation aims to achieve
these objectives.

Key words: consumers, digital services, single market,
e-commerce, fundamental rights.
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1.- El marco normativo: del comercio electrénico al
mercado Gnico de los servicios digitales.

Los servicios digitales estan presentes en nuestro dia a
dia y constituyen una nueva forma de interactuar en y
con el mundo, no solo desde el punto de vista social, sino
también desde el punto de vista econdmico, comercial,
mercantil y empresarial. Las empresas y usuarios
profesionales se valen de las nuevas tecnologias de la
informacién y la comunicacién para incrementar su
presencia y volumen de negocio, pero esto también
potencia, en el otro lado de la ecuacion, que los
ciudadanos utilicen la tecnologia digital para muy
distintos fines, convirtiéndose en usuarios de servicios
digitales, que, en ocasiones, son ademas el medio
instrumental para contratar otros bienes y servicios
como consumidores online.

La compleja y variedad problematica que la regulacién
de los servicios digitales presenta ha sido abordada
progresivamente por la legislacion europea, siempre
desde una perspectiva limitada y sectorial, dada la
complejidad de la materia.

Asi, la Directiva sobre proteccion de los consumidores?,
ya aludié al concepto de contendidos digitales, como

2 Utilizamos la terminologia europea que designa como
consumidores a aquellas personas que sin perseguir una
actividad comercial o profesional adquieren bienes, o
contratan la prestacion de servicios. No seguimos por tanto la
terminologia espafiola de consumo que diferencia entre
consumidores (aquellos que adquieren bienes) y usuarios
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actividad protegida por la legislacién de consumo vy
diferenciada de la adquisicién de bienes y de la
prestacion de servicios cuando el suministro de
contenido digital no iba acompafiado de un soporte
material. Se evidenciaba asi la necesidad de ampliar el
ambito objetivo de la proteccion de los consumidores
para dar cobertura a nuevos negocios juridicos que el
desarrollo de la tecnologia propiciaba en aquel momento.
Anteriormente, la evolucion de estas tecnologias de la
informacidén y su caracter instrumental y propiciatorio de
las transacciones comerciales habia obligado a Europa a
adoptar la Directiva de Comercio Electrénico3,
transpuesta al ordenamiento juridico espafiol a través de
la Ley de Comercio Electrénico*. Esta Directiva
acometerd la normacion de las nuevas tecnologias al
someter a una timida regulaciéon a los proveedores de
servicios digitales, centrdandose en la contratacion
electrénica y las plataformas digitales como

(aquellos que contratan servicios). A esto respecto, nos
remitimos a la Directiva 2011/83/UE del Parlamento europeo
y del Consejo de 25 de octubre de 2011 sobre los derechos de
los consumidores, por la que se modifican la Directiva
93/13/CEE del Consejo y la Directiva 1999/44/CE del
Parlamento Europeo y del Consejo y se derogan la Directiva
85/577/CEE del Consejo y la Directiva 97/7/CE del Parlamento
Europeo y del Consejo.

3 Directiva 2000/31/CE de 8 de junio sobre determinados
aspectos de la sociedad de la informacidon en particular el
comercio electrdnico en el mercado interior.

4 Ley 34/2002, de 11 de julio, de servicios de la sociedad de
la informacién y de comercio electroénico.
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instrumentos al servicio de las transacciones
comerciales.

Sin embargo, el empleo de los servicios digitales ha
planteado y sigue planteando muchos problemas desde
el punto de vista de su influencia en el mercado Unico y
su incidencia en los derechos democraticos de los
ciudadanos. De esta manera, el Reglamento de Servicios
Digitales® acomete su regulacion desde una perspectiva
mas amplia, centrandose no tanto en la contratacion
electronica, como habia hecho la Directiva sobre

> El Reglamento de Servicios Digitales entrd en vigor el 16 de
noviembre de 2022. Las plataformas digitales disponian de un
plazo de 3 meses para comunicar el nimero de usuarios finales
activos (17 de febrero de 2023). La Comisidn determina las
plataformas que deben ser consideradas como plataformas o
motores de busqueda de gran tamafio. Tomada la decisién, las
plataformas disponian de 4 meses para cumplir sus
obligaciones, incluida la realizacion de la evaluacion de
riesgos. 17 de febrero de 2024, fecha de aplicacion del
Reglamento. Los estados deberan facultar a sus coordinadores
de servicios digitales.

El Reglamento de Servicios digitales se aplica en el territorio
de la Unidon Europea, con independencia del lugar de
establecimiento del prestador del servicio. El criterio
determinante es el lugar de establecimiento o residencia del
destinario del servicio intermediario. Se imponen a las grandes
tecnoldgicas estadounidenses las mismas obligaciones que a
los operadores econdmicos europeos.
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comercio electronico®, sino en el correcto funcionamiento
de los servicios intermediarios y su impacto e incidencia
sobre los derechos fundamentales de los ciudadanos en
tanto que wusuarios y consumidores de servicios
digitales’.

Para ello la norma regula por primera vez de manera mas
extensa las obligaciones de los prestadores de servicios
digitales, haciendo especial hincapié en las grandes
plataformas digitales® y motores de busqueda de gran
tamafo. Desde esta perspectiva, centrada en el control
de estos prestadores de servicios, la norma pretende
proteger los derechos de los destinatarios de servicios
digitales, entre los cuales se incluyen tres categorias: los
usuarios profesionales, los consumidores y otros
destinatarios. De esta manera, una parte de la norma
protege los derechos fundamentales de los ciudadanos,
asi como sus derechos patrimoniales e intereses
econdmicos en su condicion de usuarios y consumidores.
El Reglamento converge asi con otras normas juridicas
que protegen igualmente a los consumidores, aunque
tiene la peculiaridad de tutelar tales derechos cuando

6 Que basicamente consideraba los servicios digitales
intermediarios como meros instrumentos al servicio de la
contratacion electrdnica).

7 BARRIO ANDRES, M., “El nuevo Reglamento europeo de
servicios digitales”, Anuario de Derecho Administrativo 2023,
pags. 153-168

8 Una plataforma digital es un entorno en el que los usuarios
pueden llevar a cabo tareas, gestionar actividades, colaborar
con otros usuarios e interactuar por medio de las herramientas
y funcionalidades que se ofrecen en la plataforma.
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estos se ven vulnerados por prestadores de servicios
digitales, y, por tanto, a través del empleo de la
tecnologia digital. Supone por tanto convalidar la
proteccién del consumidor desde una nueva perspectiva
que es aquella relacionada con las amenazas producidas
a través de medios digitales, aunque la norma es tibia
con los prestadores de servicios y claramente
insuficiente.

Es innegable que las tecnologias de la informacién y la
comunicaciéon desempeian un papel fundamental en el
desarrollo del mercado Unico, en cuanto instrumento
para potenciar las transacciones econémicas entre todos
los agentes implicados, entre ellos desde luego, también
los consumidores. pero también como objeto de
contratacion y transaccién. Pero su potencial trasciende
las fronteras del comercio para terminar afectando
derechos fundamentales que los usuarios de esos
servicios ostentan en su condicidn de ciudadanos. De
alguna manera es necesario encontrar un equilibrio entre
la utilizacion de los servicios digitales como objeto e
instrumento al servicio del mercado Unico y su impacto
sobre los derechos fundamentales de los ciudadanos.

El Reglamento de Servicios Digitales persigue un
correcto funcionamiento del mercado interior de
servicios intermediarios, asi como establecer unas
normas uniformes para crear un entorno en linea seguro,
predecible y confiable en el que los derechos
consagrados en la Carta de Derechos Fundamentales
estén protegidos. A tal efecto, el Reglamento busca
establecer unas normas que regulen las obligaciones
especificas de diligencia debida adaptadas a
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determinadas categorias especificas de proveedores de
servicios de intermediacion®, consolidar unas normas
sobre la aplicacién y cumplimiento del Reglamento en lo
gue respecta a la cooperacién y coordinaciéon entre las
autoridades competentes y establecer un ambito
sancionador.

Desde la perspectiva anterior, el usuario de servicios
digitales debe ser protegido en su dimensién como
consumidor!® y en su consideracién como ciudadano, ,
ya que la utilizacidon de estos servicios digitales puede
afectar también los derechos fundamentales que
convergen en la esfera juridico-publica de la ciudadania.
El estatuto juridico del consumidor de servicios digitales
se construye asi sobre la base de las aportaciones de la
normativa de consumo!! y de la normativa sectorial

° MIGUEL ASENSIO, A., “Obligaciones de diligencia vy
responsabilidad de los intermediarios: El Reglamento (UE) de
Servicios Digitales”, La Ley Union Europea, nimero 109, 2022,
pag. 65-77.

10 ytilizamos el término consumidor adoptando la terminologia
comunitaria, conforme a la cual se establece una categoria
Unica que engloba a aquellos que adquieren bienes
(consumidores, de acuerdo con la terminologia interna), o
contratan la prestacidén de servicios (usuarios, segin nuestra
normativa interna). El Derecho europeo no establece tal
distincién, aludiendo Unicamente a los consumidores.

11 En este sentido, cabe hacer referencia a la Directiva sobre
proteccion de los consumidores y especificamente a la
Directiva 2019/770 del Parlamento europeo y del Consejo, de
20 de mayo, relativa a determinados aspectos de los contratos
de suministro de contenidos y servicios digitales. Ambas
normas han sido objeto de trasposicion a nuestro
ordenamiento juridico a través del Real Decreto Legislativo....
De proteccion de los consumidores y usuarios.
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sobre servicios digitales de reciente aprobacion, que
busca establecer la base de un mercado Unico digital, al
tiempo que garantizar a los usuarios de tales servicios
un cierto grado de proteccion frente al potencial dafino
de los servicios de la sociedad de la informacién. Estas
normas protegen la esfera juridica del consumidor de
servicios digitales desde las distintas dimensiones desde
las que puede resultar afectada.

2. Los servicios digitales en la normativa europea.

2.1. El concepto de servicios digitales en la
normativa de consumo.

La propia evolucién de las tecnologias ha venido
motivando la necesidad de una regulacion de los
servicios y contenidos digitales, a medida que los
mismos han venido instaldandose en nuestra
cotidianeidad y siendo objeto de uso y utilizacion
generalizada.

La Directiva de comercio electronico en el mercado
interior efectud una definicion de los servicios de la
sociedad de la informacién??, acometiendo

12 Conforme a esta normativa, se incluiria, ademas de la
contrataciéon de bienes y servicios por via electronica, el
suministro de informacion por dicho medio (como el que
efectlan los periddicos o revistas que pueden encontrarse en
la red), las actividades de intermediacion relativas a la
provision de acceso a la red, a la transmision de datos por
redes de telecomunicaciones, a la realizacion de copia
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especificamente la contratacion electrénica de bienes y
servicios y la Directiva 2011/83 sobre proteccion de los
consumidores incluyd en su ambito de aplicacion el
contrato de contenido digital, para incluir el suministro
de contenidos no ligados a un soporte material'3.

temporal de las paginas de Internet solicitadas por los
usuarios, al alojamiento en los propios servidores de
informacidn, servicios o aplicaciones facilitados por otros o a
la provision de instrumentos de blsqueda o de enlaces a otros
sitios de Internet, asi como cualquier otro servicio que se
preste a peticién individual de los usuarios (descarga de
archivos de video o audio...), siempre que represente una
actividad econdmica para el prestador, esto es, una actividad
remunerada. Estos servicios son ofrecidos por los operadores
de telecomunicaciones, los proveedores de acceso a Internet,
los portales, los motores de busqueda o cualquier otro sujeto
gue disponga de un sitio en Internet a través del que realice
alguna de las actividades indicadas, incluido el comercio
electrénico. La legislacion de proteccién de consumidores vy
usuarios habia hecho alguna referencia breve a los contenidos
digitales al trasponer el contenido de la citada directiva.

13 La Directiva de Proteccion de los consumidores establece en
su apartado 2 la definicion de contenido digital, considerando
como tal los datos producidos y suministrados en formato
digital. En el considerando nimero 19 de la citada Directiva se
establece que los contratos de suministro de contenido digital
deben incluirse en su ambito de aplicacién, senalando que
cuando dicho contenido digital no se suministre en soporte
material, el negocio juridico no serd un contrato de
compraventa, ni de servicios. La Directiva alude expresamente
a unos contratos especificos, diferentes de los contratos de
compraventa de bienes o servicios y que dan cabida a aquellos
contenidos digitales que no requieren soporte material. Nos
encontramos ante el contrato de suministro de contenidos
digitales propiamente dichos, cuyos consumidores ya eran
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Sin embargo, sera la Directiva 2019/770 sobre contratos
de suministro de contenido y servicios digitales la que
venga a establecer una regulacion especifica sobre los
contratos que tengan por objeto las anteriores
prestaciones, con el fin de dotar de la proteccién juridica
necesaria a los consumidores!* que celebren tales
negocios juridicos. De acuerdo con la Directiva
2019/770, servicios digitales son todos aquellos que
permitan la creacion, el tratamiento, el acceso o el
almacenamiento de datos en formato digital, tales como
el intercambio de videos y audio y otro tipo de
alojamiento de archivos, el tratamiento de textos o los
juegos que se ofrezcan en el entorno de computacion en
nube y las redes sociales®>. Dichos servicios permiten al
usuario crear, tratar, almacenar o consultar datos en
formato digital; compartir datos en formato digital
cargados o creados por el consumidor u otros usuarios

objeto de proteccion por parte de la Directiva de Consumo vy
cuya regulacién y régimen juridico ha ampliado ahora la
Directiva 2019/770 sobre contratos de suministro de
contenido y servicios digitales.

14 ESPIN ALBA, I., “Contrato de suministro de contenidos y
servicios digitales en la Directiva 2019/770/UE: datos,
consumidores y prosumidores en el mercado Unico digital”,
Revista de Derecho Privado, num. 104, 6, 2020, pp. 3 ss.

15> MARINEZ DE OLIVEIRA, X., “Contrato de suministro de
contenidos y servicios digitales: la proteccion del consumidor
en Portugal”, Anuario de la Facultad de Derecho, Universidad
de Extremadura, nim. 38, 2022, pag. 605
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de ese servicio, o interactuar de cualquier otra forma con
dichos datos.

La Directiva no predetermina la naturaleza juridica del
contrato, pero la normativa espafiola de proteccion de
los consumidores y usuarios si le ha conferido la
naturaleza de un contrato de suministro. La norma
ampara a los usuarios y consumidores que contraten
contendidos y servicios digitales y que a partir de esta
nueva regulacién gozaran de garantias adicionales
similares a las que ostentaban los adquirentes de bienes,
0 usuarios de otro tipo de servicios. Se establecen asi
normas especificas sobre la conformidad de los contratos
de suministro de contenidos o servicios digitales,
medidas correctoras en caso de falta de conformidad o
incumplimiento en el suministro y un régimen de
garantias especifico que se adapta a las peculiaridades
de dichos contratos. Se trata asi de proteger los
intereses econdmicos y patrimoniales de los usuarios de
tales servicios en tanto que consumidores, y asi lo
demuestra el hecho de que la transposiciéni® de la
Directiva al derecho espafiol haya supuesto Ia
modificacion del Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de

16 CAMARA LAPUENTE, S., “Primer balance de las novedades
del RDL 7/2021, de 27 de abril, para la defensa de los
consumidores en el suministro de contenidos y servicios
digitales (la transposicion de las Directivas 2019/770 vy
2019/771)", Diario la Ley, nim.9881, junio, 2021,
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noviembre, por el que se aprueba la Ley General de
Defensa de los Consumidores y Usuarios!’.

Sin embargo, la celebracion de un contrato de suministro
de servicios digitales implica una interaccién con el
prestador del servicio y con el resto de los usuarios que
no solo pone en peligro los intereses econdmicos de los
consumidores digitales y su seguridad (como
basicamente tutelaba la legislacion de consumo hasta el
momento), sino que, ademas, puede afectar a sus
derechos fundamentales, dada la potencialidad de esos
recursos digitales. Por esta razon, la proteccién de los
usuarios de servicios digitales no puede cefirse
exclusivamente a la normativa que hasta la fecha
regulaba sus derechos y garantias, sino que ha de
ampliarse hacia esferas que contemplen también la
tutela de los derechos y garantias constitucionales y los
derechos fundamentales reconocidos en el ambito de la
Unidn Europea. Y este es precisamente el sentido del
nuevo Reglamento sobre servicios digitales.

Ha de tenerse en cuenta ademas que la Unidn Europea
puede tutelar esos derechos fundamentales cuando son
lesionados en el marco de las competencias atribuidas a

17 Junto a la anterior Directiva, es objeto de trasposicion
también la Directiva 2019/771, relativa a determinados
aspectos de los contratos de compraventa de bienes y que
incluye la compraventa de bienes con elementos digitales. La
regulacién anterior pretende establecer garantias para los
consumidores que adquieren o contratan bienes, contendidos
y servicios digitales, que no aparecian regulados en la
legislacién anterior.
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la Unidn Europea, y qué duda cabe que las materias
relativas al mercado interior y el consumo son aspectos
gue integran el ambito competencial comunitario. Pocas
veces ha quedado tan patente la capacidad de la Unidn
Europea para regular y controlar jurisdiccionalmente la
vulneracion de los derechos reconocidos a los
ciudadanos en la Carta de Derechos Fundamentales de
la Unién Europea.

2.2. El concepto de servicios digitales en el
Reglamento de Servicios Digitales.

Como hemos sefialado, los usuarios de servicios digitales
ven afectados no solo sus derechos como consumidores,
es decir sus derechos de contenido patrimonial y
economico, sino también sus derechos fundamentales,
con lo que se ponen en peligro sus derechos civicos vy
politicos como ciudadanos de un sistema democratico.
De esta manera, la legislacion de consumo es
insuficiente para tutelar todos los derechos implicados en
la relacion juridica entablada entre el prestador de los
servicios y el destinatario de los mismos en su condicion
de usuario-consumidor de servicios digitales. Es
necesaria por tanto una legislacion adicional que proteja
esos derechos fundamentales frente a las posibles
violaciones o vulneraciones de los mismos desde la
posicion de usuario de servicios digitales y al mismo
tiempo someta a todos los prestadores de servicios
digitales a unas mismas obligaciones y a un régimen
juridico uniforme que ponga los cimientos para la
consecucidon de un mercado Unico digital.
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A estos efectos, el Reglamento de Servicios Digitales?®
cataloga esos servicios de la sociedad de la informacion
como servicios intermediarios, distinguiendo entre
servicios de mera transmisidon, servicios de memoria
caché y servicios de alojamiento de datos, incluyendo
dentro de estos Ultimos la subcategoria de las
plataformas en linea, que, a peticién de un destinatario
del servicio, almacena y difunde informacion al publico.
Este tratamiento destacado de las plataformas digitales
se debe a la potencialidad de las mismas para facilitar
las interacciones entre usuarios, fomentar el consumo y
la contratacion online de bienes y servicios, asi como por
su capacidad para vulnerar derechos fundamentales de
los usuarios de tales servicios. La mayoria de servicios
digitales que utilizamos los consumidores se
instrumentaliza a través de plataformas digitales. Por su
gran potencial, el Reglamento se centra sobre todo en
las plataformas digitales, y concretamente en las de gran
tamano. Se estima en 10.000 el numero de plataformas
en linea que operan en la UE. Mas del 90% son pequefias
y medianas empresas (pymes).

El Reglamento de Servicios Digitales trata de crear un
entorno en linea seguro y confiable, estableciendo una
serie de obligaciones para los prestadores de servicios
digitales capaces de prevenir los riesgos que puede
conllevar su utilizacién, especialmente por lo que se

18 Reglamento (UE) 2022/2065 del Parlamento Europeo y del
Consejo de 19 de octubre de 2022 relativo a un mercado Unico
de servicios digitales y por el que se modifica la Directiva
2000/31/CE (Reglamento de Servicios Digitales).
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refiere a los derechos fundamentales. Estos riesgos
pueden provenir de los contenidos ilicitos proporcionados
por los usuarios de tales servicios, pero también de la
propia actividad de los prestadores, tanto cuando utilizan
datos personales de los usuarios para llevar a cabo
actividades de publicidad o recomendacion, como
cuando realizan funciones restrictivas de retirada de
contenido, en cuyo caso pueden afectar a la libertad de
expresion. Para conjurar estas amenazas se establece un
sistema de obligaciones a los prestadores de servicios
digitales, que se van incrementando a medida que
aumenta la interaccién de los usuarios con el servicio y
en funcion del potencial efecto danino que su utilizacion
puede plantear.

Asi, todos los prestadores de servicios digitales se
someten a un conjunto de obligaciones dirigidas a crear
un entorno en linea transparente y seguro. Ello incluye
la obligacion de establecer puntos de contacto nacionales
con las autoridades y con los destinatarios; designar
representantes legales; y establecer en las condiciones
generales de contratacién todas aquellas referencias a
las restricciones que puedan imponer, asi como la
publicacion de informes sobre la actividad de moderacion
que hayan realizado.

A los prestadores de servicios de alojamientos de datos
(que incluye a las plataformas en linea), se imponen las
obligaciones anteriores ademas de otras adicionales, que
tienen que ver con la previsibn de mecanismos de
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notificacion-accién!®; motivacién de las decisiones
restrictivas?® y notificacion de las sospechas de delitos?!.

Ademas de lo anterior, las plataformas en linea?? tienen
a su vez una serie de obligaciones especificas tales como
el establecimiento de un sistema de gestion de
reclamaciones?3; el sometimiento a un sistema de
resolucién extrajudicial de litigios?* y de alertadores
fiables?>; la obligacion de articular mecanismos de
proteccién contra usos indebidos y la obligacién de
calcular e informar sobre el promedio mensual de los
destinatarios del servicio activos?®; garantizar Ila
prohibicion de los patrones oscuros?’; el sometimiento a
determinados requisitos de publicidad en sus
plataformas y transparencia del sistema de
recomendaciones y de los algoritmos utilizados?®. En el
caso de las plataformas en linea que permitan realizar
contratos a distancia con comerciantes, se afaden
ademas obligaciones relativas a la trazabilidad de los
comerciantes?®; diseno de las plataformas para permitir

19 Articulo 16 del Reglamento de Servicios.

20 VVéase articulo 17 del Reglamento de Servicios.
21 Articulo 18 del Reglamento de Servicios.

22 Quedan excluidas las microempresas.

23 Articulo 20 del Reglamento de Servicios.

24 Articulo 21 del Reglamento de Servicios.

25 Articulo 22 del Reglamento de Servicios.

26 Articulo 23 y 24 del Reglamento de Servicios.
27 Articulo 25 del Reglamento.

28 Articulos 26 y 27 del Reglamento de Servicios.
29 Articulo 30 del Reglamento de Servicios
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interfaces que permitan cumplir las obligaciones
anteriores3® y garantias respecto a la informacion3!.

En el caso de plataformas y motores de busqueda de
gran tamafo?3?, se imponen obligaciones adicionales que
se acumulan a las anteriores®3. El Reglamento se fija
sobre todo en las plataformas digitales de gran tamafio
estableciendo obligaciones acumulativas y ello por varias
razones: son las que permiten una mayor interaccion con
los usuarios, permiten el comercio electrénico y tienen
un mayor potencial para causar danos. Entre estas
obligaciones hay que citar la puesta en practica de
sistemas de evaluacién de riesgos y de mecanismos de
reduccion de tales riesgos y respuesta a las crisis; la
realizacién de auditorias independientes; permitir a los
usuarios optar por un sistema de recomendaciones no
basad en la elaboracidon de perfiles3*; elaboracién de

30 Articulo 31 del Reglamento de Servicios.

31 Articulo 32 del Reglamento de servicios.

32 Entendiendo por plataformas de gran tamafio aquellas que
tengan un promedio mensual de destinatarios del servicio
activos en la UE igual o superior a 45 millones (10% de los
450 millones de consumidores en la UE)

33 El 25 de abril de 2023 la Comision designa como plataformas
de gran tamafo las siguientes: X (Twitter), TikTok, Instagram,
Wikipedia, Zalando, AliExpress, Amazon, AppStore de Apple,
Booking, Facebook, Google Play, Google Maps, Google
Shopping, LinkedIn, Pinterest, Snapchat y YouTube. En
diciembre de 2023 se designan otras tres: Pornhub, Stripchat
y XVideos. En cuanto a los motores de busqueda de gran
tamafo, estos son Bing y Google Search. Amazon y Zalando
han presentado ya recursos ante el Tribunal General de la UE
por considerar que no entran en la categoria de grandes
plataformas que ha hecho la Comision.

34 Articulo 38 del Reglamento de Servicios Digitales.
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repositorios de anuncios3>; permitir el acceso a sus datos
y escrutinio3®; designar encargados del cumplimiento?®’;
elaboracién de informes3®; y pago de una tasa de
supervision3°.

De esta manera, se establece un sistema acumulativo de
obligaciones, en forma de piramide invertida, en el que
los prestadores de servicios de plataformas y los motores
de busqueda de gran tamaio tienen las obligaciones
generales exigibles a todos los prestadores de servicios
digitales, ademas de sus propias obligaciones
especificas. En definitiva, el Reglamento se propone
llevar a cabo un control y supervision de los prestadores
de servicios digitales, y en especial de las plataformas de
gran tamafo.

3. Las distintas dimensiones del usuario de
servicios digitales: de consumidor a destinatario
de servicios digitales.

3.1. El usuario de servicios digitales como
consumidor: la contratacion de servicios digitales.

Los servicios digitales son servicios prestados a peticion
individual de un usuario, a titulo oneroso, a distancia y
por via electrénica, siempre que constituyan una

3535 Articulo 39 del Reglamento de Servicios Digitales.
36 Articulo 40 del Reglamento de Servicios Digitales.
37 Articulo 41 del Reglamento de servicios Digitales.
38 Articulo 42 del Reglamento de Servicios Digitales.
39 Articulo 43 del Reglamento de Servicios Digitales.
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actividad econdmica para el prestador del servicio.
Implican la celebracion de un contrato a distancia entre
el consumidor y el prestador del servicio. Para
desentrafiar el concepto de consumidor4®, es necesario
remitirse a la Directiva de proteccion de los
consumidores?*! que en su articulo 2 los define como toda
persona fisica que, en contratos regulados por la
presente Directiva, actle con un propdsito ajeno a su
actividad comercial, empresarial, o profesional*?. Asi
pues, podemos definir a los consumidores como aquellas

40 En este sentido, la normativa europea no distingue entre
usuarios y consumidores, como si hace la legislaciéon espanola
de proteccion de consumidores y usuarios

41 DIRECTIVA 2011/83/UE DEL PARLAMENTO EUROPEO Y DEL
CONSEJO de 25 de octubre de 2011 sobre los derechos de los
consumidores, por la que se modifican la Directiva 93/13/CEE
del Consejo y la Directiva 1999/44/CE del Parlamento Europeo
y del Consejo y se derogan la Directiva 85/577/CEE del
Consejo y la Directiva 97/7/CE del Parlamento Europeo y del
Consejo

42 En el ambito de los servicios digitales, no siempre es sencillo
delimitar cuando el empleo que se realiza de ellos tiene una
finalidad profesional, o no. Un ejemplo caracteristico seria el
caso de los youtubers, quienes deben reunir unos requisitos
minimos de audiencia (1.000 seguidores y 4,000 horas
reproducidas de sus videos en los Ultimos 12 meses. Asi por
ejemplo en los términos y condiciones de Google se distingue
entre consumidores vy usuarios empresariales vy
organizaciones. Los términos del servicio de Google
especifican que bajo ciertas condiciones el contrato con Google
puede conllevar la condicién de consumidor. En este caso, es
el propio usuario quien decide su perfil al aceptar las
condiciones
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personas que realizan una transaccidon econdmica sin
perseguir un animo de lucro*?, siendo por otro lado
necesario también el requisito de ser persona fisica.**.

Para que un sujeto tenga la condicién de consumidor,
éste debe realizar una actividad que se inscriba en el
ambito de la normativa europea de consumo, esto es,
dicha actividad debe consistir en la adquisicién de un
bien, o en la prestacién de un servicio, o en el suministro
de datos o servicios en formato digital. De esta manera,
por ejemplo, cuando aceptamos los términos del servicio
de Google nos estamos convirtiendo en consumidores de
un servicio digital, siempre y cuando realicemos esta
actividad al margen de un propédsito econdmico,
comercial, profesional, quedando de este modo
protegidos por la normativa de consumo europea y
espafola.

Asi pues, la condicién de consumidor de servicios
digitales se adquiere tras la celebracién de un negocio
juridico o contrato entre un usuario y el prestador del
servicio. Tal y como hemos sefalado, la Directiva

43 NAVARRO CASTRO, M., “El animo de lucro en la delimitacion
del concepto de consumidor”, en JOAQUIN ATAZ LOPEZz/
CARMEN LEONOR GARCIA PEREZ (coord.), Estudios sobre la
modernizacion del derecho de obligaciones y contratos,
Aranzadi, Pamplona, 2019, pp.321 ss.

44 Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el
que se aprueba el texto refundido de la Ley General para la
Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes
complementarias.
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2019/770 amplia el ambito de los negocios juridicos
sometidos a la legislacion de consumo, incluyendo los
contratos de suministro de servicios digitales, a los que
confiere unas garantias especificas en atencién a su
naturaleza y que tienen que ver con el régimen de la
conformidad, las garantias legales y los remedios a
disposicién de los usuarios de tales servicios.

El objeto del contrato de suministro de servicios digitales
incluye asi todos aquellos servicios que permitan la
creacion, el tratamiento, el acceso o el almacenamiento
de datos en formato digital, incluido el programa
(software) como servicio, tales como el intercambio de
videos y audio y otro tipo de alojamiento de archivos, el
tratamiento de textos o los juegos que se ofrezcan en el
entorno de computacién en nube y las redes sociales.

La relacidn contractual implica la existencia de un
usuario, o consumidor y un sujeto, normalmente un
empresario, que realiza una actividad econémica. Los
prestadores de servicios digitales pueden ser
considerados empresarios a los efectos de esta Directiva
si acttan con fines relacionados con sus propias
actividades y en calidad de socio contractual directo del
consumidor en el suministro de contenidos o servicios
digitales, cuando actian como intermediarios para la
contratacion de otros bienes o servicios*®.

45 MONTERO, J. y RODRIGUEZ MARTINEZ, I., “La tipificacion
del contrato de intermediacion en linea en el reglamento de
servicios digitales”, en Codes Calatrava, A., (coord.), Derecho
Administrativo 2023, Tirant lo Blanch, 2023.

41



Gabilex
NO 44
Castilla-La Mancha Diciembre 2025

https://gabinetejuridico.castillalamancha.es/ediciones

La Directiva cambia también el concepto de contrato de
servicios, pues ya no se requiere que sea a cambio de
una contraprestacion econdmica, sino que la
contraprestacion puede consistir en la cesion de datos.
Asi, los contratos a través de los cuales el empresario
suministra, o se compromete a suministrar servicios
digitales a cambio de los datos personales son también
contratos incluidos en la Ley de Defensa de
Consumidores y Usuarios y gozan de las mismas
garantias que los contratos de suministros a cambio de
una retribucién econdémica*®. El caracter oneroso del
contrato de suministro de servicios digitales, puede
consistir en una contraprestacién econdmica, o
retribuirse en forma de ingresos generados por la
publicidad mediante la inclusién de anuncios
publicitarios, y por la cesién de datos personales de los
usuarios recabados a través de las cookies. Asi lo ha
establecido la jurisprudencia del Tribunal de Justicia de
la Unidn Europea que incluye entre los servicios de la
sociedad de la informacién las prestaciones efectuadas
con caracter gratuito por el intermediario que obtiene su
remuneracion de los ingresos generados por la
publicidad y no por el destinatario del servicio.
Igualmente, la Directiva 2019/770 sobre contratos de
suministro de contenidos y servicios digitales recoge

46 DOMINGUEZ YAMASAKI, I., “El tratamiento de datos
personales como prestacion contractual. Gratuidad de los
contenidos o servicios digitales a eleccidon del usuario”, Revista
de Derecho privado, nim. 104, 4, 2020, pp. 93 ss.
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expresamente la posibilidad de que los contratos de
suministro de servicios digitales no tengan como
contraprestacién el pago de un precio, sino que la
remuneracién al empresario consista en proporcionar
datos personales, y asi se ha recogido también en
nuestro ordenamiento juridico en el Real Decreto sobre
proteccion de los consumidores y usuarios.

3.2 El usuario de servicios digitales como
ciudadano.

El reciente Reglamento sobre servicios digitales*’ alude
a la categoria de destinatario de servicios digitales?.
Como posibles destinatarios de tales servicios, el
Reglamento menciona a profesionales, consumidores y
otros usuarios*. La condicion de destinatario de

47 Reglamento (UE) 2022/2065 del Parlamento Europeo y del
Consejo de 19 de octubre de 2022 relativo a un mercado Unico
de servicios digitales y por el que se modifica la Directiva
2000/31/CE (Reglamento de Servicios Digitales).

48 También la Directiva 2000/31/CE del Parlamento Europeo y
del Consejo, de 8 de junio de 2000, relativa a determinados
aspectos juridicos de los servicios de la sociedad de la
informaciéon, en particular el comercio electrénico en el
mercado interior (Directiva sobre el comercio electrénico)
alude a los destinatarios de servicios digitales.

4 Dentro de estos Ultimos, podriamos incluir a las
organizaciones y personas juridicas, o aquellos ciudadanos
que son receptores o destinatarios pasivos de servicios
digitales, entendiendo por tales, aquellos que sin haber
aceptado la prestacion de estos servicios se ven expuestos a
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servicios digitales puede provenir de distintas
situaciones juridicas®®. Asi, el destinatario de servicios
digitales puede acceder a esta condicion desde la
condicién de consumidor, es decir porque celebra un
contrato de suministro para la prestacion de esos
servicios. El negocio juridico que habilita a esta
prestacion estad contemplado, como hemos visto, por la
normativa de consumo, pero una vez adquirida esa
condicién, las prestaciones que conllevan esos servicios
digitales hacen que queden comprometidas otras facetas
de la esfera juridica del usuario, como son sus derechos
fundamentales. Esto hace que también deba dotarse de
proteccidon a estos derechos, cuestién que no acometen
las normas de defensa de los consumidores y usuarios,
sino la normativa sectorial de los servicios digitales a la
gue nos referimos.

Los usuarios de servicios digitales con un propésito ajeno
a la actividad comercial, mercantil o industrial no son
solo consumidores, sino que, para la proteccion integral
de sus derechos, deben ser considerados como

su acciéon y efectos (ejemplo, yo no estoy suscrito a YouTube,
pero se cuelga un video mio comprometido ahi).

0 Asi, los destinatarios de servicios digitales, que pueden ser,
o no consumidores (los usuarios profesionales no lo serian por
ejercer una actividad econdmica que de entrada no entra
dentro del concepto de consumidor de acuerdo con la Directiva
de proteccion de los consumidores).
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destinatarios de servicios digitales a efectos del
Reglamento sobre servicios digitales.

La utilizacion de los servicios digitales en calidad de
consumidor, trasciende el ambito de la legislacion de
consumo, ya que no solo resulta comprometida su esfera
juridica privada y sus intereses econdmicos, sino
también pueden resultar comprometidos derechos
fundamentales. Por esta razon, el usuario de servicios
digitales es ciudadano ademas de consumidor.

Y es que la contratacién de servicios digitales pone en
riego nuevos derechos e intereses que antes no
resultaban afectados por la adquisicién o contratacién de
bienes o servicios distintos de los digitales, y que, por
tanto, carecian de proteccion en la legislacion de defensa
de los usuarios y consumidores. Se da ademas otra
peculiaridad y esos derechos e intereses ponen en riegos
no solo derechos individuales, sino también globales, o
generales. Son los riesgos sistémicos que pueden incluso
hacer tambalear los cimientos de una democracia, o los
procesos electorales, lo que pone de relieve el potencial
de los servicios digitales y la necesidad de regular su
actividad de prestacion.

Cuando el titulo juridico que sirve de base y fundamenta
la utilizacion de servicios digitales es el de consumidor,
nos encontramos con que la legislacién de consumo no
cubre todas las potenciales esferas que pueden resultar
afectadas y deben ser protegidas, por lo que se hace
necesario articular otras normas juridicas de proteccion
que junto con la legislacion de consumo proporcionaran
al usuario una protecciéon integral de sus derechos e
intereses. Asi, la proteccién del consumidor digital estara
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formada por la legislacion de consumo, mas la legislacién
sectorial sobre servicios digitales.

Cuando hablamos de servicios digitales, los intereses y
derechos afectados por la celebracién de dicho negocio
juridico se extienden a esferas mas amplias, abarcando
incluso derechos que afectan la esfera juridica publica y
al ejercicio de derechos fundamentales como
ciudadanos. Esta esfera debe protegerse, pero no ya
desde la legislacion de consumo, sino desde una
regulacion especifica de los servicios digitales, ya que los
derechos e intereses afectados no solo se proyectan
sobre los consumidores, sino sobre cualquiera que utilice
esos servicios digitales, con independencia del titulo
desde el que lo haga, ya sea como consumidor, o como
profesional, o incluso como sujeto pasivo de dichos
servicios. Por esta razén, las garantias y derechos
previstos por el Reglamento de servicios digitales no se
refieren exclusivamente a los consumidores, sino a
cualquier destinatario de servicios digitales, pero cuando
esas garantias se aplican a personas que tienen la
condicen de consumidores se afiaden a su estatuto
juridico como consumidor. De esa manera, los
consumidores digitales construyen su estatuto juridico
de proteccidn sobre la base de la tradicional normativa
de consumo a la que anaden ahora la normativa de
servicios digitales.

Por tanto, el ambito subjetivo del Reglamento de
servicios digitales no es exclusivamente el de los
consumidores, sino que abarca a todos aquellos sujetos
que utilicen los servicios digitales independiente te del
titulo, negocio juridico o justificacién que les lleve a ello.
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En el caso de los consumidores digitales, la proteccion
proporcionada por esta norma converge con las normas
especificas de proteccion de los consumidores vy
conforma su estatuto juridico.

4. La contratacion de servicios digitales y la
proteccion de los derechos fundamentales de los
consumidores digitales.

Los servicios digitales han supuesto un revulsivo desde
todos los puntos de vista y han expuesto a sus usuarios
y entre ellos también a los que tienen la condicién de
consumidores a posibles vulneraciones de sus derechos
fundamentales. En efecto, al usar servicios digitales, un
consumidor puede verse expuesto a una vulneracion de
sus derechos fundamentales en base a las relaciones que
entabla con el prestador del servicio, o con otros
usuarios. Y es que la utilizacién de servicios digitales
puede afectar a derechos fundamentales tales como la
libertad, la libertad de expresion®!, el derecho de
informacidn, el derecho a la intimidad y a la privacidad,
o la dignidad®?. Obviamente, algo tan trascendente, no
puede quedar sujeto exclusivamente a la consideracion
de las empresas tecnolégicas, razén por la cual el
Reglamento de Servicios Digitales ha establecido un
conjunto de normas que reconocen derechos a los

52 Asi, por ejemplo, en el apartado Términos y condiciones de
Google se hacen referencia a las medidas que se pueden tomar
por el gigante tecnoldgico, entre las que destacan la retirada
de contenido, o la suspensidon o cancelacion del acceso a los
servicios de Google.
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consumidores digitales e imponen obligaciones a los
prestadores.

Ello implica que las garantias de los consumidores deben
ampliarse con el establecimiento de limitaciones vy
controles sobre la actividad de los prestadores de
servicios digitales que puedan poner en peligro estos
derechos fundamentales.

Asi pues, los servicios digitales tienen tal potencial que
pueden afectar a los destinatarios de servicios digitales
mas alla de su esfera patrimonial, incidiendo en derechos
gue van mas alla de su condicion como consumidores y
que tiene que ver con derechos pertenecientes a su
esfera publica como ciudadanos. Desde este punto de
vista, puede decirse que el derecho a la proteccion de los
intereses econdmicos y patrimoniales de los
consumidores ha de ampliarse, abarcando también
aquellos otros derechos e intereses legitimos que se
deriven de su condicidn como ciudadanos.

Y es que los servicios digitales imponen un precio muy
alto por la prosperidad econdmica y su pago se realiza a
través de la reformulacion de los derechos
fundamentales, que cada vez se quedan mas desleidos y
vacios de contenido. Cuando usamos los servicios
digitales estamos realizando una interacciéon con las
empresas tecnoldgicas que nos otorgan el rol de usuarios
de servicios digitales y a veces de consumidores. Pero al
mismo tiempo, en esa interaccidon juridica nuestros
derechos fundamentales se pueden ver afectados. Por
eso, desde esta posicidn de usuarios-consumidores de
servicios digitales también se puede ver afectada nuestra
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esfera juridica como ciudadanos y nuestros derechos
fundamentales. {¢Cual es el precio que hay que pagar en
forma de derechos fundamentales para avanzar en la
prosperidad econdmica en la era digital? ¢La era digital
implica la reduccidon del contenido de los derechos
fundamentales?

4.1. El derecho a la informacidon y la tutela de los
derechos fundamentales de los consumidores digitales.
El derecho a la informacion es la piedra angular en la
normativa de consumo, al que se supedita el ejercicio de
muchos de los derechos de los consumidores. Como
regla general, esa informacion se refiere tanto a los
bienes, servicios y suministros que se contratan, como a
las condiciones con arreglo a las cuales dichos bienes o
servicios se adquieren. Ello significa que el derecho de
informacién es un requisito que debe regir tanto con
caracter precontractual, como post contractual, y que
dicha informacién ha de reunir una serie de requisitos,
ya que ha de ser correcta, objetiva, cierta, eficaz,
comprensible y suficiente.

Esta maxima también es de aplicacién en el caso de los
servicios digitales y asi lo establece el Reglamento
europeo de Servicios Digitales, haciendo hincapié en que
la informacion esté disponible para el usuario incluso
antes del inicio de la prestacién. En este sentido, todos
los prestadores de servicios intermediarios deben incluir
entre sus condiciones generales informacién sobre las
posibles restricciones que puedan establecer en relacién
con la informacién proporcionada por los usuarios. Dicha
informacién debe hacer referencia a las politicas,
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procedimientos y herramientas utilizadas para moderar
contenidos, asi como al sistema de reclamaciones que
amparan al usuario del servicio cuando entienda
vulnerados sus derechos fundamentales. El Reglamento
se refiere a la utilizacion de algoritmos y decisiones
basadas en la inteligencia artificial, asi como al sistema
de reclamaciones articulado contra esas decisiones y la
necesidad de supervisién humana y estd directamente
relacionado con las previsiones del articulo 22 del
Reglamento General de Proteccién de Datos. Esta
regulacién implica la toma de decisiones informadas
antes de aceptar la prestacidon de servicios digitales, de
ahi que dicha informacién debe aparecer en los términos
y condiciones del servicio y en todo caso, antes de
aceptar o consentir su prestacion, tal y como establece
el articulo 14 del Reglamento del Reglamento de
Servicios Digitales.

Al regular el derecho de informacidon de los usuarios el
Reglamento se centra en las posibles implicaciones
negativas que las restricciones impuestas por los
prestadores de servicios, o la actividad de moderacién
desarrollada por ellos puedan tener en el ejercicio de
derechos fundamentales, particularmente los que se
refieren a la libertad de expresién, la libertad, el
pluralismo de los medios de comunicacion, y otros
derechos vy libertades fundamentales amparados por la
Carta de Derechos Fundamentales®®. Asi pues, la

53 SANTISTEBAN GALARZA, M., “Garantias frente a la
moderacion de contenidos en la Propuesta de Reglamento
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informacién que los prestadores de servicios digitales
deben proporcionar a los usuarios se circunscribe sobre
todo a aquellas restricciones, o limitaciones que pueda
afectar a la libertad de expresion, o la libertad de
informacién de los usuarios del servicio. Tales derechos
funcionan igualmente como limitaciones que
determinaran los parametros de diligencia debida a la
que deben ajustarse los prestadores de servicios
digitales.

El Reglamento de Servicios Digitales sefiala también que
las clausulas de los contratos deben ser concretas, claras
y sencillas en la redaccion. En el caso de las plataformas
en linea y motores de busqueda de muy gran tamafo,
éstos deben facilitar a los consumidores ( aunque no
Unicamente a ellos, sino en general a cualquier
destinatario de sus servicios) un resumen de facil acceso
y en un leguaje claro e inequivoco de las condiciones
generales del servicio que prestan, incluidas las medidas
correctivas que puedan establecer y los recursos
disponibles, e igualmente, publicaran sus condiciones
generales en todas las lenguas oficiales de todos los
estados miembros en los que presten su servicios.

En el caso de las plataformas en linea, el articulo 27 del
Reglamento establece también la obligacién de que en
las condiciones generales de la contratacién se informe
también de los parametros utilizados para los sistemas
de recomendacion, asi como de las opciones a
disposicién de los destinatarios del servicio para

Unico de Servicios Digitales”, Revista CESCO de Derecho de
Consumo, num. 41, 2022, pags. 159-179.
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modificar o influir en dichos parametros, insistiendo
igualmente en la necesidad de utilizar un lenguaje claro
y comprensible.

4.2. La lucha contra el contenido ilicito y la defensa
de los derechos fundamentales.

4.2.1 La responsabilidad de los prestadores de
servicios ante los contenidos ilicitos.

Segun el articulo 6 del Reglamento de Servicios, los
prestadores de servicios digitales no seran responsables
de la informacién almacenada que haya sido
proporcionada por los destinatarios del servicio®*. Esta
regla general implica el cumplimiento de una serie de
requisitos: que el prestador no tenga conocimiento de la
actividad o contenido ilicito y que en cuanto tenga
conocimiento retire el contenido ilicito o bloquee el
acceso a este. No existe por tanto la obligacion general
de monitorizacién o busqueda activa de hechos, segun
establece el articulo 8 del Reglamento. Y esta regla no
se desvirtia ni siquiera en el supuesto de que el
prestador del servicio haya llevado a cabo actividades de
investigacion. Se trata de la cldusula del buen
samaritano del articulo 9 del Reglamento de Servicios.

Reglas especificas se aplican para la contratacion online
con terceros a través de estas plataformas. En este caso,
se presume también la ausencia de responsabilidad del

>4 Esta maxima ya se establecia en se establece en la Ley de
Comercio Electrénico (articulo 13 y siguientes).
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prestador del servicio digital salvo que éste induzca a
error al consumidor, haciéndole creer que el bien o
servicio objeto de la transaccién se proporciona por la
propia plataforma, tal y como detallaremos mas
adelante.

4.2.2 Los usuarios como detectores de contenidos
ilicitos: el mecanismo de notificacion-accion.

El contenido ilicito tiene una gran potencialidad para
vulnerar derechos fundamentales, de modo que el
control de dicho contenido se realiza de tres modos: por
las propias autoridades, por el propio prestador del
servicio por su propia iniciativa, y, en tercer lugar, por
los usuarios del servicio, sistema que se aplica
fundamentalmente a los servicios de alojamiento de
datos, incluidas las plataformas en linea. En este
sentido, cabe decir que se reserva una mayor
capacitacion a los usuarios, al habilitar, tal y como
establece el articulo 16 del Reglamento de Servicios
digitales un mecanismo de notificacion de contenido
ilicito. Este mecanismo permite a cualquier persona
notificar/denunciar que existen, a su parecer,
contendidos ilicitos. Dicho mecanismo se basa en la idea
de accidén-reaccion, o lo que es lo mismo, notificacién y
accion de prestador del servicio, que normalmente
consistira en la retirada del contenido notificado. Dichos
mecanismos seran de facil manejo y permitiran el envio
de notificaciones por via electrdnica.

El envio de dichas notificaciones es de gran importancia,
ya que implica la presuncidon de que el prestador del
servicio y conoce la existencia de un contenido que el
usuario considera ilicito. A este respecto, el usuario al
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enviar la motivacidon debe declarar que estd convencido
de que proporciona dicha informacion de buena fe. Se le
debe dar un acuse de recibo, asi como informacion sobre
los posibles recursos que puede presentar contra la
decision final que adopte el prestador del servicio
(articulo 16.5 del Reglamento de Servicios Digitales).
Esta prevision se complementa con lo establecido en el
articulo 20 del Reglamento de Servicios. Igualmente, el
articulo 23.2 establece un mecanismo de defensa que se
aplicara en el caso de que un usuario envie con
frecuencia notificaciones o reclamaciones infundadas, lo
que implicarad la suspension del tratamiento de dichas
notificaciones o reclamaciones.

El mecanismo de notificacién-acciéon deja en manos de
los usuarios y en ultima instancia, de los prestadores de
servicios publicos la apreciacién de cuando un contenido
es ilicito, haciendo recaer en el prestador la decisidon
sobre tal cuestién, con la amenaza de que si no retira
pronto ese contenido su exencién de responsabilidad por
el contenido que alberga la plataforma puede quedar
inoperativo®°.

La intervencién de control y fiscalizacién de los poderes
publicos queda reducida a la minima expresidn, ya que
los prestadores de servicios digitales quedan sometidos
fundamentalmente a cédigos de buenas practicas, que
son instrumentos de autorregulacién con una dimension

55> PEGUERA POCH, M., La exclusion de responsabilidad de los
intermediarios en Internet, Comares, Granada, 2007.
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eminentemente preventiva, frente al caracter represivo
o disuasorio de los marcos juridicos. La operatividad del
sistema descansa en los usuarios del servicio y en las
decisiones de los prestadores de eliminar contenidos
rapidamente, una vez se hayan denunciado, bajo
amenaza de ser responsables de los contenidos vertidos
en las plataformas.

4.3. Restricciones en el uso de los servicios
digitales que pueden afectar a los derechos
fundamentales: garantias de la actividad de
moderacion de contenido.

Ademas de informar en las condiciones generales de la
contratacion sobre los criterios utilizados para Ia
moderacion de contenidos y las posibles restricciones a
los contenidos suministrados por los usuarios de
servicios, el Reglamento potencia la protecciéon de los
derechos fundamentales estableciendo una serie de
garantias para los usuarios frente a la actividad de
moderacion llevada a cabo por el prestador del servicio.

Asi, segun el articulo 14 del Reglamento de Servicios, la
actividad de moderacion se producira cuando el
prestador de servicios detecte contenidos ilicitos, o
contrarios a las condiciones generales de la contratacion.
En la retirada de contenidos debe de alcanzarse un
equilibrio entre los contenidos perniciosos para los
derechos fundamentales y el respecto a los derechos a
la libertad de expresién, libertad de informaciéon, o
pluralismo politico. Por esta razén, el articulo 14 sefala
gue en el ejercicio de esta funcidon quasi-publica que se
atribuye a los prestadores de servicios, estos actuaran
de manera diligente, objetiva y proporcionada, con la
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finalidad de conseguir un punto de equilibrio entre los
distintos derechos fundamentales que puedan resultar
afectados. Nos encontramos asi ante conceptos juridicos
indeterminados que habran de concretarse por los
prestadores de servicios digitales con base en cddigos de
buenas practicas y autorregulacion.

Por su parte, el articulo 15 del citado Reglamento obliga
a todos los prestadores de servicios intermediarios a
publicar anualmente informes faciles de leer vy
compresibles sobre cualquier actividad de moderacién de
contenidos que hayan realizado durante dicho periodo.
No obstante, dicha informacién no se aplicara cuando el
prestador de servicio intermediario sea una
microempresa, o pequefas empresas en el sentido de la
Recomendacion 2003/361/CE que no sean plataformas
en linea de muy gran tamafio.

Adicionalmente, el articulo 17 del Reglamento establece
la necesidad de que estos prestadores dirijan una
comunicacién motivada de las razones por las que se ha
establecido una restriccion de sus servicios a los
destinatarios de los mismos, lo que incluye ldgicamente
a los consumidores de servicios digitales. Dicha
comunicacién motivada sera clara, precisa y especifica,
asi como facil de comprender a los efectos de que los
afectados por dichas restricciones puedan, en su caso,
ejercer su derecho a reclamar en los términos que
especifica el presente Reglamento.

Hay que sefalar que la rapida retirada de contenidos
notificados, particularmente cuando ello afecta a
derechos fundamentales es uno de los sistemas de
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reduccién de riesgos previsto por el articulo 35 del
Reglamento de Servicios Digitales en el caso de las
plataformas y los motores de busqueda de gran tamafo.
Ello coloca a tales prestadores de servicios en la tesitura
de tener que decidir en el menor periodo de tiempo
posible sobre la ilicitud de un contenido notificado o
denunciado, y les condena casi exclusivamente a una
Unica solucién que es la de la retirada de contenido, ya
que en caso contrario pueden incurrir en la
responsabilidad a la que se refiere el articulo 6 del
Reglamento. De la rapida retirada depende la exencion
de responsabilidad del prestador del servicio, ya que el
articulo 6 del Reglamento exige que el prestador actue
en cuanto tenga conocimiento, actuando con prontitud.
El Reglamento busca establecer un equilibrio entre la
posible vulneracion de derechos fundamentales y la
libertad de expresion, aunque el sistema articulado para
ello hace que el pretendido equilibrio quiebre siempre del
lado de la libertad de expresion. El sistema de
responsabilidad de los prestadores del servicio hace
previsible pensar que, ante la duda, estos se decantaran
por la eliminacién de contendidos de sus plataformas a
la mayor brevedad, ya que en caso contrario la
responsabilidad por esos contendidos y por los dafios
causados les sera directamente atribuible.

4.3.1. La motivacion de las decisiones restrictivas.

Los prestadores de servicios incluidos en la categoria de
servicios de alojamiento de datos, lo que incluye también
a las plataformas digitales, deben motivar cualquier
restriccibn que impongan al usuario basada en el
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contenido ilegal o incompatible con las condiciones
generales. Asi se establece en el articulo 17 del
Reglamento de Servicios digitales, que define el ambito
de tales restricciones, sefialando que podran referirse a
la eliminacién de contenidos, la suspension o cesacion
total o parcial de la prestacién del servicio, o la
suspension o supresion de la cuenta del destinatario del
servicio.

El Reglamento especifica como debe estar motivada esta
decisién, es decir el contenido de la misma en el articulo
17 b), lo que incluye informacién sobre la restriccidon
impuesta al afectado y al ambito concreto al que afecta,
los medios automatizados utilizados para adoptar dicha
decision, el fundamento juridico de la misma, ya sea una
norma, en el caso de contenidos ilicitos, o las clausulas
de las condiciones generales que se han vulnerado, asi
como informacion sobre los recursos a disposicion del
usuario afectado por dicha restriccion. Se impone
ademas el requisito de que la informacion facilitada sea
clara y facil de comprender, precisa y tan especifica y
detallada como sea posible, habilitando ademas un
sistema de recursos contra estas decisiones que
analizaremos mas adelante.

4.3.2. La publicidad de la actividad de moderacion.

Con caracter general, el articulo 16 del Reglamento de
Servicios Digitales establece la obligacién de emitir
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informes de transparencia informativa que afecta a todos
los prestadores de servicios intermediarios. De acuerdo
con el citado articulo, dichos prestadores publicaran al
menos una vez al afio informes sobre cualquier actividad
de moderacion de contenidos que hayan realizado
durante ese periodo. Tal y como viene siendo habitual en
el citado Reglamento, se exige que dichos informes sean
claros y facilmente comprensibles. La publicacion de
dicha actividad de moderacién exige hacer referencia a
los medios con arreglo a los cuales se han detectado los
contenidos objeto de moderacion, ya sea porque
provienen de 6rdenes recibidas de las autoridades de los
estados miembros, de notificaciones enviadas por otros
usuarios, o alertadores fiables, o si han sido detectadas
por iniciativa propia del propio prestador. En este ultimo
caso, se debera especificar si en la deteccion de estos
contenidos se han utilizado sistemas de deteccidn
automaticos. Igualmente, se debe hacer referencia a si
dicha actividad de moderacién se sustenta en Ia
infraccion de normas juridicas, al tratarse de contenidos
ilegales, o en la contravencién de las condiciones
generales de la contratacion. En el primer caso, los
contenidos presuntamente ilicitos deberan especificarse
y clasificarse. Asimismo, debe informare sobre el nimero
de declaracién internas recibidas frente a las actividades
de moderacidon, a efectos de su valoracién posterior
cuando se realicen auditorias independientes.

En el caso las plataformas en linea, todavia se establecen
obligaciones de transparencia informativa mas estrictas,
puesto que el articulo 24 del Reglamento de Servicios
sefiala que se deberd informar también sobre los litigios
sometidos a los érganos de resolucidén extrajudicial de
litigios, el resultado de los mismos y el tiempo medio de
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resolucién, asi como el porcentaje de litigios en que el
prestador de la plataforma ha aplicado las decisiones de
dichos érganos ya que no son vinculantes.

4.4. Las garantias de la publicidad en el entorno
digital.

La legislacién en materia de consumo prevé que la
publicidad es vinculante y se prohibe la publicidad
engafnosa, siendo esta una garantia que los
consumidores ostentan con caracter general, y, por
tanto, también los usuarios de servicios digitales. Asi, la
Ley de comercio electronico ya establecia restricciones
respecto de las comunicaciones comerciales por esta via
(art. 19 de la Ley). Conforme a dicha norma, las
comunicaciones comerciales realizadas por via
electronica deberan ser claramente identificables como
tales, asi como la persona fisica o juridica en nombre de
la cual se realizan. Igualmente, quedan prohibidas las
comunicaciones electrdonicas en las que se disimule u
oculte la identidad del remitente y en todo caso, el envio
de comunicaciones comerciales debe ser expresamente
solicitado o autorizado por el destinatario, sin que se
pueden enviar correos electrénicos comerciales en los
gue no conste la direccién de correo del remitente. El
destinatario puede, desde Iluego, y en cualquier
momento, revocar su consentimiento, siendo obligacién
del prestador facilitar los medios para el ejercicio de este
derecho. La Ley de Comercio electrénico también aclara
en su articulo 22 que en el caso de que exista
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previamente un contrato, el prestador deberda ofrecer al
destinatario la posibilidad de oponerse al tratamiento de
sus datos con fines promocionales mediante un
procedimiento sencillo y gratuito.

Pero ademas de ello, las caracteristicas de los medios
digitales hacen que tengan que tenerse en cuenta
también otras cautelas adaptadas a las peculiaridades de
los servicios digitales, si se quiere proteger integramente
la esfera juridica de los usuarios de dichos servicios. Y es
que, en el entorno digital la publicidad no solo tiene como
finalidad inducir a la compra de un bien, o a la
contratacién de un servicio, sino que es la remuneracion
que el prestador recibe por facilitar al consumidor sus
servicios. La onerosidad del contrato consiste
precisamente en la cesién de datos a efectos de
publicidad, y esta sera la remuneracion que reciba el
prestador del servicio, con un plus respecto a la
publicidad habitual y es que la cesién individual de datos
dara lugar a una publicidad personalizada, susceptible de
tener un mayor influjo en los sujetos a los que va
dirigida.

Por otra parte, estamos hablando de una publicidad
basada en perfiles y sustentada y transmitida a través
de plataformas digitales cuyos potenciales efectos
negativos quedan exacerbados por su caracter
personalizado. A ello hay que afadir el empleo de la
inteligencia artificial que nos dirige publicidad basada en
la elaboracién de perfiles, incluyéndonos en categorias
generales que nos cosifican y puede terminar afectando
de manera determinante a nuestra dignidad como
personas, condicionando posiblemente nuestro
comportamiento y probablemente también nuestras
futuras decisiones.
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Pero es que, ademas, una publicidad basada en perfiles
puede ser especialmente dafiina en el caso en que dichos
perfiles o categorias de consumidores se sustenten en
datos obtenidos a partir de circunstancias tan personales
como la orientacién sexual, la religion, o las ideas
politicas®®. Ello demuestra como la condicion de usuario
de servicios digitales puede afectar derechos
fundamentales como la dignidad, la igualdad, el derecho
de no discriminacion, el derecho a la privacidad, e incluso
nuestra libertad, en la medida en que nuestra capacidad
de decision puede verse afectada por la manipulacion
que puede generar una publicidad basada en perfiles
elaborados a partir de nuestros datos personales. La
inteligencia artificial sustentada y transmitida a través de
plataformas digitales anade nuevos efectos indeseables
y pone de manifiesto una nueva dimensién de
manipulacién ideoldgica, lo que responde a una
tendencia general segun la cual el uso de la tecnologia
hace a la sociedad mas vulnerable a nuevas formas de

6 Esta limitacion esta en linea con el Reglamento General de
Proteccion de Datos (Reglamento (UE) 2016/679 del
Parlamento europeo y del Consejo de 27 de abril de 2016
relativo a la protecciéon de las personas fisicas en lo que
respecta al tratamiento de datos personales y a la libre
circulacién de estos datos y por el que se deroga la Directiva
95/46/CE), que en su articulo 9 prohibe el tratamiento de
datos personales que revelen el origen étnico o racial, las
opiniones politicas, las convicciones religiosas o filosoficas, o
la afiliacion sindical, y el tratamiento de datos genéticos, datos
biométricos dirigidos a identificar de manera univoca a una
persona fisica, datos relativos a la salud o datos relativos a la
vida sexual o las orientacion sexuales de una persona fisica.
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manipulacién y control. Y dado que como resultado de
ello se pueden ver afectados derechos fundamentales,
este nuevo estado de cosas hace necesaria la existencia
de nuevas normas de proteccion de los usuarios
centradas no tanto en sus intereses econdmicos Yy
patrimoniales, como en la defensa de sus derechos
fundamentales.

El Reglamento de Servicios ha venido a colmar esta
laguna, y asi en el articulo 26 establece una serie de
garantias para el destinatario de dicha publicidad. Estas
obligaciones son de aplicaciéon exclusivamente a las
plataformas digitales, que por definicién son los entornos
digitales donde cabe una mayor interaccién entre el
prestador del servicio y el usuario del mismo. De este
modo, todas las plataformas digitales deben, permitir
distinguir a sus destinatarios que un determinado
contenido es un anuncio publicitario, quién lo sufraga y
los pardametros o razones en base a los cuales se ha
dirigido a wun determinado usuario, dandole la
oportunidad de cambiar esos parametros. En
consecuencia, el usuario debe saber en todo momento
gue lo que esta viendo es un anuncio y quién publica el
anuncio; qué parametros se han utilizado para
determinar el destinario y como se pueden cambiar esos
parametros. Al informar sobre los criterios utilizados
para la elaboracién de perfiles, se trata de proporcionar
informacidén al usuario para que sepa por qué se le envia
la publicidad. Todo ello tiene como finalidad que el
consumidor de estos servicios digitales no sea tan
facilmente manipulable, no solo en las decisiones
comerciales que toma con base en la publicidad que
recibe, sino también sobre otros mensajes ideoldgicos
asociados con la publicad.
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En cuanto a la elaboracién de perfiles, queda prohibida
la publicidad basada en el tratamiento de datos sensibles
como la orientacion sexual, la religion o las ideas
politicas. El Reglamento de Servicios Digitales prohibe la
elaboracidn de perfiles con fines publicitarios basados en
estas caracteristicas.

En el caso de las plataformas digitales y motores de
busqueda de gran tamafio, el articulo 39 del Reglamento
establece también obligaciones adicionales sobre la
publicidad en linea que tienen que ver con una mayor
transparencia y que les obliga a elaborar y hacer publico
un repositorio en el que debe aparecer una relacién de
los anuncios publicitarios, el anunciante, asi como los
parametros utilizados para elaborar perfiles de
destinatarios de tales anuncios, entre otros requisitos.
Con ello se trata de fiscalizar mejor la publicidad que
dirigen las grandes companias, al dotarla de
transparencia y mecanismos de fiscalizacion.

En todo caso, hay que sefialar también que la publicidad
y el sistema de recomendaciones se nutre en gran
medida de los datos recopilados por los usuarios en sus
interacciones digitales. La normativa sobre proteccion de
datos ha de ser desde luego un complemento del
Reglamento de Servicios Digitales. Y en este sentido, las
restricciones que recientemente se han impuesto
relativas a la proteccion de datos y el sistema de cookies
pueden otorgarnos una mayor privacidad online.
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4.5. Las garantias en el sistema de
recomendaciones.

Por otra parte, la utilizacién de datos personales y la
creacién de perfiles no solo puede tener potenciales
efectos negativos cuando se utiliza para generar
publicidad sustentada y transmitida a través de
plataformas digitales, sino que conlleva ademas otro
riesgo adicional que tiene que ver con el sistema de
recomendaciones personalizadas, basadas igualmente
en la elaboracién de categorias sobre la base de datos
personales y la aplicacion de algoritmos. Y es que la
publicidad se percibe como una estrategia comercial que
busca despertar nuestro interés, pero el sistema de
recomendaciones puede percibirse como un sistema mas
objetivo, autorizado y confiable de disuasion para tomar
decisiones informadas, de ahi que su regulacién haya de
ajustarse a parametros todavia mas exigentes. Por otra
parte, el sistema de recomendaciones basada en
parametros y en el uso de la inteligencia artificial nos
encasilla en un determinado perfil e incluso puede
dificultar el acceso a otros contenidos que no se adapten
al perfil de un determinado usuario, lo que légicamente
puede tener influencia sobre nuestras futuras decisiones
y afectar a aspectos determinantes como nuestro futuro
personal o profesional.

Por esta misma razdn, el sistema de recomendaciones
debe de beneficiarse de las mismas garantias que se
aplican a la publicidad, pero, ademas, debe extremarse
la transparencia sobre los contenidos utilizados para
recomendar contenidos o productos a los usuarios,
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aspecto sobre el que se les debe informar antes incluso
de que se inicie la relacién juridica entre el prestador del
servicio y el destinatario del servicio digital. Asi, el
articulo 27 del Reglamento sefala que las plataformas
digitales deben de informar a sus usuarios a través de
las condiciones generales de la contratacién y usando un
lenguaje claro y comprensible, de los parametros
utilizados en los sistemas de recomendacién, y ofrecer
igualmente al destinatario de los servicios, cuando esto
sea posible, la opcidn de seleccionar y modificar la opcidn
elegida para el sistema de recomendacién. De
conformidad con el articulo 38 del Reglamento, en el
caso de las plataformas digitales y motores de busqueda
de gran tamafio, serd obligatorio que ofrezcan una
opcidn para cada uno de los sistemas de recomendacion
gue no se base en la elaboracion de perfiles, lo que esta
en relacion con el articulo 9 del Reglamento General de
Proteccion de datos, que sefala en su articulo 22 que
todo interesado tendra derecho a no ser objeto de una
decision basada Unicamente en el tratamiento
automatizado, incluida la elaboracién de perfiles, que
produzca efectos juridicos en ¢él o le afecte
significativamente de modo similar.

4.6. Las garantias adicionales de proteccion de
derechos fundamentales en el uso de las grandes
plataformas y motores de busqueda.

Las grandes plataformas digitales tienen un gran
potencial para vulnerar los derechos fundamentales y
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generar dafios de caracter general en relacidon con los
procesos electorales y la estabilidad de las democracias.
Por esta razén, se les impone a éstas y a los motores de
busqueda de gran tamano la obligacién de prevenir esos
riesgos y de anticiparse a los mismos. Para ello se
establece la obligacion de realizar evaluaciones de
riesgos y de tomar medidas de reduccién de esos
riesgos, obligaciones que se detallan en los articulos 34
y 35 del Reglamento de Servicios Digitales.

Estos mecanismos van dirigido a detectar y prevenir
efectos negativos reales o previsibles sobre derechos
fundamentales, la estabilidad de los sistemas
democréaticos, especialmente por lo que se refiere a los
efectos en los procesos electorales, asi como su
incidencia sobre situaciones concretas como la violencia
de género, la proteccion de la salud publica y los
menores y las consecuencias negativas sobre la salud
fisica y mental de las personas. Por lo que se refiere a
los efectos negativos sobre derechos fundamentales, el
texto legislativo cita la dignidad humana, el respeto a la
vida privada y familiar, la proteccion de los datos de
caracter personal, la libertad de expresion e informacion,
incluida la libertad y el pluralismo de los medios de
comunicacién, la no discriminacién y los derechos del
nino. A través de este mecanismo preventivo, las
plataformas tendrdan que analizar su papel en la
amplificacion de contenidos ilicitos y la desinformacion,
asi como las repercusiones en la libertad de expresion y
la libertad de los medios de comunicacion. También
habran de atenderse aspectos relacionados con la
violencia de género y la proteccién de los menores y su
salud mental.

67



Gabilex
NO 44
Castilla-La Mancha Diciembre 2025

https://gabinetejuridico.castillalamancha.es/ediciones

Las evaluaciones de riesgo deberan prestar especial
atencidon a la manipulacion intencionada por medio del
uso no auténtico, o la explotacién automatizada dl
servicio, asi como la amplificacién y la difusion rapida de
contenido ilicito y de informacion incompatible con sus
condiciones generales, intentando evitar la propagacion
de desinformacion.

En cuanto a los mecanismos para la reduccién de riesgos
las plataformas y motores de blsqueda de gran tamano
deben adoptar medidas que eviten la generacién de tales
riesgos, y ello incluye adaptar el disefio de sus interfaces,
la adaptacion de sus condiciones generales y de
ejecucion, o la rapida retirada de contenidos notificados,
especialmente en el caso de que se trate de contenidos
de incitacion al odio o la ciberdelincuencia. En este Ultimo
caso, es necesario referirse a la necesidad de retirar tan
rapidamente como sea posible el contenido identificado
como ilicito y notificado al prestador del servicio. La
rapida retirada sera sin duda la consigna de actuacion
del prestador, ya que, en caso contrario, puede incurrir
en responsabilidad, segun establece el articulo 6 del
Reglamento, lo que, como hemos visto puede tener
efectos contraproducentes al atentar contra el derecho a
la libertad de expresién®’.

57 MARTINEZ NADAL, A., “Naturaleza (y responsabilidad) de
las plataformas digitales: de la directiva de comercio
electrénico a la propuesta de reglamento de servicios
digitales”, en BLANCO SANCHEZ, M.]., Derecho digital y
nuevas tecnologias, Thomson Reuters-Aranzadi, pags. 387-
416.
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Los litigios se resolveran por los érganos extrajudiciales
de resolucion de conflictos. En efecto, segun el articulo
21 del Reglamento de Servicios Digitales, la resolucion
extrajudicial permite que los entes certificados para la
resolucién extrajudicial de litigios se puedan pronunciar
sobre la infraccion de derechos fundamentales y no
meramente sobre intereses econdmicos y patrimoniales
de los consumidores como habia ocurrido hasta ahora, lo
que desde luego plantea cuantas menos dudas sobre su
pertinencia.

Otras medidas para la reduccidon de riesgos pasan por la
adaptacién de los sistemas algoritmicos utilizados en los
sistemas de recomendacion, la adaptacién de los
servicios publicitarios, o la necesidad de garantizar que
aquellos contenidos generados por medio de Ila
inteligencia artificial que asemejen personas, objeto o
lugares y que puedan inducir a error sobre su
autenticidad puedan ser facilmente identificados por las
personas.

Todas las medidas anteriores se complementan con un
sistema de fiscalizacién sobre su actividad que puede
proceder de los poderes publicos, pero que se residencia
sobre todo en las auditorias anuales a las que las grandes
plataformas deberan someterse. Igualmente, |la
elaboracién de informes que deben someter a las
autoridades, asi como la apertura de sus datos a los
investigadores, que podran supervisar su sistema de
algoritmos, lo que pone de manifiesto el intento de
controlar a los grandes prestadores de servicios,
sometiéndoles a los principios de publicidad vy
transparencia. Todo ello en garantia de una cierta

69



Gabilex
NO 44
Castilla-La Mancha Diciembre 2025

https://gabinetejuridico.castillalamancha.es/ediciones

supervisién de sus actividades, que se proyecta también
en el plano interno, ya que deberdn designar un
responsable que analice el grado de cumplimiento de sus
obligaciones.

5. Los servicios digitales como servicios
intermediarios de la sociedad de la informacion:
las plataformas digitales como instrumentos de
contratacion electronica a distancia.

Si en los apartados anteriores hemos considerado los
servicios digitales como objeto especifico de un tipo de
negocio juridico regulado por la legislacion de consumo
y también por el reciente Reglamento de Servicios
digitales, en este apartado, nos vamos a referir a los
servicios digitales como instrumento de contratacién de
otros bienes y servicios, y particularmente a las
plataformas digitales que permiten la celebracion de
contratos con terceros.

5.1. Los consumidores online y las garantias
formales de la contratacioén electrénica.

La contratacion online, o utilizando una plataforma
digital es un supuesto de contrataciéon a distancia®® que

38 El concepto de contrato a distancia se regula en la Directiva
de proteccién de los consumidores, que establece que la
definicién de contrato a distancia debe abarcar todos los casos
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implica la adquisiciéon de bienes, productos, servicios o
contenidos digitales. La celebracién de estos contratos
se regula en la Ley 34/2002 de 11 de julio de servicios
de la sociedad de la informacién y del comercio
electronico, en la Ley de defensa de consumidores vy

en que los contratos se celebran entre el comerciante y el
consumidor en el marco de un sistema organizado de venta o
prestacion de servicios a distancia, exclusivamente mediante
el uso de uno o varios medios de telecomunicacién (venta por
correo, Internet, teléfono o fax), hasta el momento en que se
celebra el contrato, con inclusién de ese momento. Dicha
definicién debe cubrir también las situaciones en las que el
consumidor Unicamente visita el establecimiento mercantil de
la empresa con el propdsito de recabar informacién sobre los
bienes o los servicios y la negociacién y celebracién
subsiguiente del contrato tienen lugar a distancia. Por otra
parte, un contrato que se negocie en el establecimiento
mercantil del comerciante y acabe celebrandose a través de
un medio de telecomunicacion no debe considerarse un
contrato a distancia. Tampoco debe considerarse un contrato
a distancia el contrato que se inicie utilizando un medio de
comunicacién a distancia, pero acabe celebrandose en el
establecimiento mercantil del comerciante. Asimismo, el
concepto de contrato a distancia no debe incluir las reservas
gue el consumidor pueda realizar a través de una técnica de
comunicaciéon a distancia para solicitar a un profesional la
prestaciéon de un servicio, como puede ser el caso de un
consumidor que llame por teléfono para pedir una cita en una
peluqueria. El concepto de sistema organizado de prestacién
de servicios 0 de venta a distancia debe incluir los sistemas
ofrecidos por un tercero distinto del comerciante, pero
utilizado por este, como una plataforma en linea. No obstante,
no debe cubrir los casos en los que las paginas web ofrecen
informacién solamente sobre el comerciante, sus bienes o
servicios y sus datos de contacto.
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usuarios y recientemente, también en el Reglamento de
Servicios Digitales, que en este aspecto se centra mas
en la proteccion y defensa de los intereses econdmicos y
patrimoniales de los consumidores que en la defensa de
sus derechos fundamentales, como hemos visto que
ocurria al regular los servicios digitales como objeto del
contrato de suministros

Segun el articulo 23 de la Ley de Comercio Electrdnico,
estos contratos seran validos cuando concurra el
consentimiento y los demas requisitos necesarios para
su validez. Para su valida celebracién no sera necesario
el previo acuerdo de las partes sobre la utilizacion de
medios electrénicos y si una Ley exige que el contrato se
celebre por escrito, este requisito se entendera
satisfecho si el contrato o la informacion se contiene en
un soporte electrénico que ademas sera admisible en
juicio como prueba documental.

Los contratos celebrados por via electrénica en los que
intervenga como parte un consumidor se presumiran
celebrados en el lugar en el que éste tenga su residencia
habitual. Igualmente, las disputas legales se dirimen
ante los organos y tribunales del pais de residencia del
consumidor. Los consumidores residentes en uno de los
paises del Espacio Econédmico Europeo y Suiza se rigen
por lo establecido en la legislacién europea y por la
legislacion del pais de residencia del consumidor.

El articulo 27 de la Ley de Comercio electrdnico
establece, ademas de los requisitos generales de
informacién a los consumidores, otras obligaciones
adicionales que se aplican en el caso de los contratos
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online. Asi, el prestador del servicio debe informar si va
a archivar el documento electrénico en que se formalice
el contrato y si éste va a ser accesible. Igualmente, antes
de celebrar el contrato. el prestador de servicios debe
poner a disposicion del destinatario las condiciones
generales de la contratacién, obligacion que se entiende
cumplida si el prestador la incluye en su pagina o sitio de
internet. Por su parte, la Directiva de proteccion de los
consumidores, y en consecuencia en Ley de Proteccion
de los consumidores que la traspone establecen que, en
los contratos a distancia celebrados a través de sitios
web, se debe asegurar que el consumidor estd en
condiciones de leer y de comprender los elementos mas
importantes del contrato debidamente antes de efectuar
el pedido. A tal efecto, esos elementos deben aparecer
junto al lugar donde se solicita la confirmacion requerida
para efectuar el pedido. También es importante asegurar
que, en dichas situaciones, el consumidor estd en
condiciones de determinar el momento en el que asume
la obligacion de pagar al comerciante. Por consiguiente,
es necesario llamar especificamente la atencién del
consumidor, a través de una formulacion inequivoca,
sobre el hecho de que efectuar el pedido implica la
obligacion de pagar al comerciante.

El prestador del servicio debe confirmar al consumidor la
recepcion de la aceptacion por medio de acuse de recibo
por correo electronico, o medio equivalente en el plazo
de 24 horas siguientes a la recepcion de la aceptacion,
tal y como establece el articulo 28 de la Ley de comercio
electrdnico.

La celebracidn de contratos a distancia a través de
plataformas digitales otorga al consumidor el derecho a
desistir del contrato en el plazo de 14 dias sin necesidad
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de justificacion. Dicho plazo expira a los 14 dias
naturales desde la celebracién del contrato, salvo que el
empresario haya eludido su obligacion de informar al
consumidor sobre tal derecho. Este derecho de
desistimiento aplica sin necesidad de indicar motivo y sin
incurrir en penalizacion, desde el dia de la celebracion
del contrato en el caso de contratos de servicios
(también de contenidos y servicios digitales), o desde el
dia de la entrega de los bienes (también bienes con
elementos digitales).

La empresa debe facilitar informacion sobre las
condiciones, el plazo y los procedimientos para ejercer
este derecho, asi como el formulario de desistimiento. Si
no se facilita esta informacién, el plazo para el ejercicio
del derecho de desistimiento sera de 12 meses desde la
fecha de expiraciéon del plazo de desistimiento.

Para ejercer el derecho de desistimiento se ha de
notificar la decision de desistir del contrato a través de
una declaracién inequivoca que ha de ser enviada antes
de que venza el plazo de dicho desistimiento. Ejercido el
derecho de desistimiento, se retornan las cantidades
recibidas del consumidor en el plazo de 14 dias. Se
excepcionan de la devolucién aquellos gastos adicionales
resultantes de la eleccién por parte del consumidor de
una modalidad de entrega diferente a la modalidad
menos costosa de entrega ordinaria elegida por el
comerciante>.

9 Existen ciertas excepciones al derecho de desistimiento, que
aplicadas especificamente a los contenidos digitales
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Los productos o servicios contratado a través de la
plataforma digital estan cubiertos por el régimen de
garantias de bienes de consumo, siendo de 3 anos para
la adquisicion de bienes nuevos y de 2 afios para
contenidos y servicios digitales. Si se trata de un
contrato de suministro en un acto Unico (ejemplo,
descarga de un libro), o en actos individuales (descarga
de un libro electrénico cada semana) el plazo de garantia
sera de 2 afos desde el suministro. Si se trata de un
contrato de suministro continuo (ejemplo,
almacenamiento en la nube, o un programa antivirus) la
garantia se extendera a todo el periodo durante el que
dure el suministro. Y si se trata de un contrato de
compraventa de bienes con elementos digitales con un
suministro continuo inferior a 3 afos, la garantia serd
igualmente de 3 anos desde la entrega del bien®°. El

excepciona los suministros de grabaciones sonoras, o de
videos, precintadas que hayan sido desprecintados por las
personas consumidoras y en el caso de suministro de
contenido digital que no se preste en soporte material cuando
la ejecuciéon haya comenzado con el previo conocimiento
expreso de la persona consumidora.

60 También se amplian los plazos de presuncién de falta de
conformidad en beneficio de los consumidores y usuarios. Asi,
salvo prueba en contrario por parte del empresario, los plazos
son los siguientes:

- Si se trata de un contrato de suministro en un acto
Unico, o en actos individuales: 1 afio desde el
suministro.

- Si se trata de contrato de suministro continuo, todo el
plazo que dure el suministro.

- Si se trata de un contrato de compraventa de bienes
con elementos digitales, 3 afios desde la entrega del
bien.
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plazo para el ejercicio de acciones relativas a la falta de
conformidad es de 5 afos desde que se produce la
manifestacion de esta falta de disconformidad.

5.2. Obligaciones de las plataformas digitales que
permiten la contratacion con terceros.

5.2.1. El derecho a la informacion y la seguridad:
el derecho a conocer al vendedor y la trazabilidad
de los productos.

Como regla general, el articulo 6.1 del Reglamento de
Servicios Digitales exime de responsabilidad al prestador
de servicios digitales respecto de la informacién
almacenada a peticion de dicho destinatario, siempre y
cuando, dicho prestador no tenga conocimiento de la
actividad o contenido ilicito y actie con prontitud para
retirar dicha informacién en cuanto tenga conocimiento
de ello. No obstante, esta exencidon de responsabilidad
se desvirtla, en el caso de plataformas intermedias que
permitan a los consumidores celebrar contratos a
distancia con terceros, cuando la informacidon que se
presenta en dicha plataforma pueda inducir a error al
consumidor haciéndole creer que la informacion, o el
producto o servicio que va a ser objeto de transaccién se
proporciona por la propia plataforma, o por medio de un

- Si se prevé el suministro continuo de contenidos o
servicios digitales durante un tiempo superior a tres
afnos, todo el tiempo que se haya pactado el suministro.
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destinatario del servicio que actia bajo su autoridad o
control®'. Asi, por ejemplo, si una plataforma como
Amazon contiene informacidn sobre productos o
servicios haciendo creer a los potenciales consumidores
online que ese producto, o servicio es proporcionado por
Amazon y no por un tercero independiente. Es evidente
que, en este caso, la confianza legitima del consumidor
se ha visto quebrantada por una informacidon sobre el
objeto de la transaccién que en realidad esta induciendo
a error.

Asi, el Reglamento de Servicios digitales establece que
los prestadores de servicios intermediarios, es decir
plataformas en linea que permitan celebrar contratos a
distancia, deben ofrecer informacién sobre el producto
gque venden y la trazabilidad del comerciante. Asi lo
recoge el articulo 29 del Reglamento, que, sin embargo,
no se aplicard a plataformas en linea que permitan
celebrar contratos con microempresas o0 empresas
pequefas. De esta manera, el criterio para determinar si
se aplican esta obligacion de informacion sobre la
trazabilidad de los comerciantes y los productos
vendidos tiene en cuenta el tamafo de la empresa con
la que se va a celebrar el contrato, y no el tamano de la
plataforma que ofrece el servicio de interminacién, que
estara sujeta a estas obligaciones, ya sea plataforma de

61 CASTELLO PASTOR, J.J., Nuevo régimen de responsabilidad
de los servicios digitales que actian como intermediarios a la
luz de la propuesta de Reglamento relativo a un mercado Unico
de servicios digitales”, en CASTELLO PASTOR, 1.J. (Dir.),
Desafios juridicos ante la integracion digital: aspectos
europeos e internacionales, Aranzadi-Thomson Reuters, 2021.
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gran tamafo, o microempresa, siempre que sus servicios
de mediacidn permitan la contratacidon final de un
producto, servicio o contenido digital con un comerciante
que haya sido designado como plataforma de gran
tamafo. Lo que se tiene en cuenta por tanto es el
tamafo de la empresa con la que el consumidor online
celebra el contrato para adquirir el bien, o servicio del
gue se trate, es decir, el tamafio de la empresa o negocio
que tiene la condicion de comerciante segun el
Reglamento de Servicios Digitales.

Por lo que se refiere a la trazabilidad del comerciante, el
articulo 30 sefiala que sera obligaciéon de las plataformas
que permitan a los consumidores celebrar contratos a
distancia con comerciantes, asegurarse que dichos
comerciantes solo pueden utilizar las plataformas si
previamente han proporcionado datos referentes a su
identificacion legal y registral®?>. No obstante, Ia
obligacion de la plataforma intermediaria no se cefiira
Unicamente a esto, sino que deberd evaluar si la
informacién suministrada por el comerciante es, o no
fiable y completa, teniendo facultades para dirigirse al
mismo y solicitarle que subsane esa informacién, cuando
el prestador del servicio considere que esa informacion
es inexacta o incompleta. Igualmente, y caso de que el

62 Asi, el nombre, direccion, teléfono, correo electrénico; copia
del documento de identificacion del comerciante, o cualquier
otra identificacion electronica, datos de la cuenta de pago del
comerciante; registro mercantil en el que esté inscrito y
certificacion del propio comerciante por la que se comprometa
a ofrecer exclusivamente productos o servicios que cumplan
con las disposiciones aplicables del derecho de la Unidn.
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comerciante no atienda dicho requerimiento, la
plataforma podra suspender la prestacion de su servicio
a dicho comerciante hasta que haya atendido la solicitud.
En todo caso, se reconoce al comerciante el derecho de
presentar una reclamacién dirigida a la plataforma, como
veremos posteriormente.

La plataforma pondra a disposiciones de los usuarios de
dicha plataforma (consumidores online) la informacion
suministrada por el comerciante en la interfaz de la
plataforma en la que se presente la informacién del
producto o servicio. Y en este sentido, el articulo 31 del
Reglamento establece también una obligacién para las
plataformas digitales que se refiere al disefio de las
mismas, que debe ser tal que permita que los
comerciantes puedan cumplir con sus obligaciones en
relacion con la informacién precontractual, la
conformidad y la informacion de seguridad del producto.
Ello implica facilitar al comerciante la posibilidad de
informar desde el disefio de la plataforma sobre la
identificacion de los productos o servicios promocionados
u ofrecidos a los consumidores, asi como informacion
relativa al etiquetado de los productos a los efectos de
facilitar informacion al potencial consumidor online sobre
la seguridad y conformidad de los mismos.

Si pese a todas estas garantias y cautelas, el prestador
de una plataforma en linea que permita a los
consumidores celebrar contratos a distancia tuviera
conocimiento de que se ha producido la venta o
prestacion de un servicio ilicito, notificard esta
circunstancia a os consumidores online, si tuviera sus
datos de contacto, o en caso contrario pondra esta
informacién a disposicion del publico en la plataforma
electrénica, trasmitiendo informacion sobre el producto
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o servicio ilicito, la identidad del comerciante y las vias
de recurso a su alcance.

Todas estas previsiones se complementan con lo
dispuesto en los articulos 33 y siguientes del
Reglamento, que contiene obligaciones especificas para
las plataformas en linea y motores de busqueda de muy
gran tamafo, que deben llevar a cabo anualmente
evaluaciones de riesgos y someterse a auditorias
independientes.

5.2.2. La prohibicién de los patrones oscuros.

Se entiende por patrones oscuros aquellas estrategias y
practicas utilizadas a través de la interfaz de una
plataforma para inducir al consumidor a adquirir un
producto, o contratar un servicio de manera precipitada
y sin reflexidn. La prohibicién de estas practicas se
regula en el articulo 25 del Reglamento de Servicios
Digitales, que contiene una obligacibn mas general,
segun la cual el disefio, organizacién y gestién de las
plataformas en linea no debe favorecer el engafio o
manipulacion de los destinatarios del servicio al
distorsionar u obstaculizar su capacidad de tomar
decisiones libres e informadas.
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6. El sistema de reclamaciones.

Como hemos visto, los servicios digitales pueden
considerarse desde dos puntos de vista: como objeto
principal del contrato, o como instrumento para la
celebracién de contratos de adquisicion o suministro de
bienes o servicios.

Los usuarios de servicios digitales pueden optar a un
doble sistema de reclamaciones dependiendo de cual sea
el objeto de su reclamaciéon y a quién se dirija. Asi,
cuando la reclamacién tiene por objeto la propia
prestacion del servicio digital y vaya dirigida contra el
prestador, serd necesario acudir al sistema de
reclamaciones previsto en el Reglamento de Servicios
Digitales.

En cambio, cuando la reclamacion tenga por objeto
cuestiones relacionadas con el contrato celebrado a
través de una plataforma digital, el sistema de
reclamaciones sera aquel previsto a través de la
normativa de consumo.

6.1. La contratacion de servicios digitales y el sistema de
reclamaciones.

6. 1.1. Reclamaciones contra el prestador del servicio.
Conforme al articulo 53 del Reglamento de Servicios
digitales, los destinatarios del servicio podran presentar
una reclamacion contra los prestadores de servicios
intermediarios en los que se alegue una infraccion las
obligaciones que les incumben. La reclamacion se
presentara ante el coordinador de servicios digitales del
estado miembro en que el destinatario del servicio esté
situado, o establecido. La legitimacién se reconoce a
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todos los destinatarios del servicio, y también a las
asociaciones autorizadas a ejercer en su nombre tales
derechos, lo que incluye a las asociaciones de
consumidores y usuarios. Como complemento de lo
anterior, el articulo 54 del Reglamento establece el
derecho de indemnizacién de los destinatarios del
servicio, con cargo a los prestadores de servicios
intermedios por cualquier dano o perjuicio sufrido como
consecuencia del incumplimiento de este Reglamento
por parte de los prestadores de servicios digitales.

Ademas de ello, en el caso de las plataformas digitales
el Reglamento prevé también un sistema de reclamacién
especifico cuando el prestador del servicio adopte
decisiones restrictivas que tengan su base en el caracter
ilicito de la informacidén facilitada o por no adaptarse a
las condiciones generales. Con este sistema de
reclamaciones se trata de alcanzar un justo equilibrio
entre la retirada de contenidos, el derecho a la
informacién y la libertad de expresién. Este sistema de
reclamacién serd compatible con la reclamacién ante el
coordinador de servicios digitales.

Este sistema de reclamaciones parte de la base de lo
establecido en los articulos 16 y 17 del mismo
reglamento. Conforme al articulo 16, cualquier persona
fisica, o juridica puede notificar a un prestador de
servicios digitales de alojamiento de datos que sus
plataformas contienen informaciéon que a juicio de esa
persona fisica o juridica constituye un contenido ilicito.
Es obligacién del prestador de servicios de alojamiento
de datos establecer mecanismos que permitan dicha
notificacion, que ademas deberan ser de facil acceso y
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manejo y que permitirdn el envio de notificaciones
exclusivamente por via electrénica. Conforme al articulo
16.5 del Reglamento, el prestador notificard a esa
persona o entidad su decisidén respecto a la notificacidon
recibida, informando asi mismo de las vias de recurso
gue caben frente a esta decision.

Por otra parte, el articulo 17 del Reglamento, establece
también la posibilidad de que los prestadores de
servicios de alojamiento de datos se dirijan a un usuario
del servicio para comunicarle su decisién de adoptar una
medida de caracter restrictivo basado en el contenido
ilicito o la incompatibilidad con las condiciones generales.
En este caso, la decision debe ser motivada, conteniendo
al menos la informacidn que se detalla en el articulo 17.3
del Reglamento. Dicha norma no especifica si dicha
decision se adopta de motu propio por el prestador del
servicio, 0 a consecuencia de la notificacion presentada
por otro usuario del servicio. Dado el silencio de la
norma, entendemos que caben ambas posibilidades.

Las controversias entre prestadores y receptores de
servicios, ya sean creadores de contenido, ya sean
usuarios que denuncian ese contenido, deben resolverse
primeramente en el ambito interno. En todo caso, origen
de la reclamacion viene dada por una decision del
prestador del servicio comunicada al destinatario del
mismo y de caracter restrictivo. Este caracter restrictivo
tiene que ver con la retirada, bloqueo o restriccién de
visibilidad de determinada informacién, la suspensién o
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cesacidén del servicio a los usuarios, la suspensién o
supresion de la cuenta de los destinatarios®.

Como hemos sefialado, la decision del prestador de
servicios que origina la reclamacion puede ser
consecuencia de la notificacién de otro usuario del
servicio que denuncia un contenido ilicito o incompatible
con sus condiciones generales, o bien con consecuencia
de la notificacién que el prestador del servicio dirige a un
creador de contenido comunicando medidas restrictivas
relacionadas con la informacién proporcionada por dicho
usuario.

El Reglamento de Servicios digitales articula en su
articulo 20 un sistema interno de resolucién de
controversias o litigios que pueden plantear con los
destinatarios de los servicios digitales con base en las
anteriores actuaciones del prestador de servicios
digitales que les afectan.

En cualquier caso, el plazo para presentar la reclamacién
serd como minimo de 6 meses a partir del momento en
que el destinatario del servicio sea informado de la
decision adoptada por el prestador del servicio. Sin
embargo, no se establece un plazo de resoluciéon de
reclamaciones por parte de los prestadores.
Simplemente se establece que la gestion de las
reclamaciones se realizarda en tiempo oportuno y de

63 Y en el caso de usuarios profesionales, las medidas de
caracter restrictivo se refieren a la suspension, cesién o
restriccion de la capacidad de monetizar la informacion
proporcionada por los destinatarios.
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manera no discriminatoria, diligente y no arbitraria, con
lo que nos encontramos nuevamente con el empleo de
conceptos juridicos indeterminados. La resolucién de la
reclamacidén debera ser motivada, informando también
sobre la posibilidad de resolucion extrajudicial de litigios.
Ademads se establecen otros mecanismos de garantia
para la resolucién de las reclamaciones, entre ellos, que
no se adopten exclusivamente a través de medios
automatizados, es decir, utilizando la inteligencia
artificial y garantizando la supervision humana®*. El
resultado de la estimaciéon de la reclamacién, sera
revertir la decisién reclamada sin dilacién indebida, pero
nuevamente el Reglamento omite plazos a los que deban
someterse los prestadores de servicios.

64 Téngase en cuenta que el articulo 22 del Reglamento (UE)
2016/679 DEL Parlamento europeo y del Consejo de 27 de
abril de 2016 relativo a la proteccion de las personas fisicas en
lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre
circulacién de estos datos y por el que se deroga la Directiva
95/46/CE (Reglamento general de proteccion de datos)
establece en su apartado primero el derecho de todo
interesado derecho a no ser objeto de una decisién basada
Unicamente en el tratamiento automatizado, incluida la
elaboracion de perfiles, que produzca efectos juridicos en él o
le afecte significativamente de modo similar. Y en el apartado
segundo, se pone de manifiesto que en los casos en que el
precepto anterior se excepcione, se ha de garantizar como
minimo el derecho a obtener intervencion humana por parte
del responsable, a expresar su punto de vista y a impugnar la
decision. Y en todo caso, las decisiones automatizadas no se
basaran en las categorias especiales de datos personales
contempladas en el articulo 9, apartado 1.
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6.1.2. Resolucion extrajudicial de litigios.

Si el asunto no se resuelve a través de este sistema
interno de reclamacién, procede el recurso a los
mecanismos alternativos de resolucién de litigios. El
prestador del servicio ha de dar acceso a través de su
interfaz a esta opcién, en cuyo caso, el litigio se resuelve
por organos de resolucion extrajudicial de litigios
debidamente acreditados.

De esta manera, el articulo 21 del Reglamento establece
un sistema de resolucidon extrajudicial de litigios, cuyo
acceso se configura como un derecho de los usuarios del
servicio, incluidas aquellas personas que hayan enviado
notificaciones previas. De esta configuracion como
derecho se puede inferir el caracter preceptivo del
sistema. La resolucién extrajudicial se encomienda a
entidades que hayan sido certificadas como tales de
conformidad con el apartado 3 del articulo 21, y es un
sistema que se habilita sin perjuicio del derecho a
acceder a los o6rganos jurisdiccionales. La certificacion
concedida tiene un periodo de validez de cinco afos.

Serd opcional para el usuario del servicio acudir a la
resolucion extrajudicial del conflicto, pudiendo acudir a
la via judicial en su lugar. El sistema de resolucion
extrajudicial sera preceptivo para el prestador del
servicio si el usuario afectado por una decision restrictiva
decide acudir a él.

En todo caso, la eficacia de este sistema de resolucion
de litigios es muy limitada, ya que el resultado de dicha
resolucidon no es vinculante para las partes. Ademas, los
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prestadores de servicios de plataformas en linea podran
negarse a colaborar con el 6rgano de resolucion
extrajudicial si ya se ha resuelto un litigio relativo a la
misma informacion y los mismos motivos de ilegalidad o
incompatibilidad de los contenidos. La norma no aclara
cuando estamos frente a un litigio en el que se recurre
la misma informacion, es decir, si se trata del mismo
sujeto que vuelve a introducir esa informacién, o de un
supuesto parecido cuya coincidencia con la presente
gueda a la apreciacidn del prestador de servicios.

El Reglamento tampoco especifica el sistema de
resolucidon extrajudicial de conflictos que articula, pero
traducido a los sistemas vigentes en nuestro
ordenamiento juridico, es razonable pensar que se trata
de un sistema de mediacién, dado el caracter no
vinculante de la decisidon. En todo caso, este sistema de
reclamacioén es diferente a los mecanismos de resolucion
de litigios que se articulan en materia de consumo,
puesto que se trata de entidades acreditadas
especificamente con la finalidad de mediar o resolver
litigios relacionados con el caracter ilicito de la
informacién, o de incompatibilidad de los contenidos con
los términos y las condiciones generales de uso del
servicio digital. Por tanto, estos mecanismos de
resolucidon extrajudicial deben distinguirse de los que se
aplican en el caso de contratos a distancia celebrados a
través de plataformas digitales y que se dirimen en el
ambito de consumo por afectar a cuestiones
relacionadas con el contrato principal celebrado a través
de un procedimiento electrénico. A ellos nos referimos a
continuacion.
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6.2. El sistema de reclamaciones en el caso de los
contratos a distancia celebrados a través de plataformas
digitales.

En el caso de que el uso de las plataformas digitales sea
un instrumento para la adquisicién de productos, o la
contratacion de servicios online, los litigios que se
planteen entre el comerciante que vende el producto o
presta el servicio y el consumidor se resolveran conforme
al sistema de reclamaciones que rige en materia de
consumo, y en particular, por la Ley de consumidores y
usuarios. Los conflictos aqui no se establecen entre el
prestador de servicios digitales y el consumidor que
adquiere un bien o contrata la prestacién de un servicio,
o contendido digital, sino entre el consumidor y el
comerciante que suministra el bien, o0 servicio
contratado. Puede tratarse del mismo prestador del
servicio digital que ademas vende productos, o presta
servicios a través de la plataforma digital, pero
normalmente seran contratos celebrados con terceros
distintos al prestador del servicio digital que pone a
disposicién del usuario la plataforma.

Téngase en cuenta que el prestador de servicios digitales
no es responsable de la informacion facilitada por un
destinatario del servicio si no tiene conocimiento de la
actividad ilicita o del contenido ilicito de dicha
informacién, a menos que, conforme al articulo 6.3,
induzca a error al consumidor haciéndole creer que la
informacién o el producto o servicio se proporciona por
la propia plataforma en linea, o por un destinatario del
servicio que actue bajo su autoridad o control. Por esta
razon, las reclamaciones iran dirigidas principalmente al

88



Gabilex =
NO 44 [ XXX X]
Diciembre 2025

https://gabinetejuridico.castillalamancha.es/ediciones  Castilla-La Mancha

tercero, comerciante y usuario de la plataforma que
ofrece sus productos o servicios a través de la misma.

Pero si el prestador de una plataforma que permite
transacciones entre comerciantes y consumidores online
tiene conocimiento de que un producto o servicio ilicito
ha sido vendido a los consumidores a través de la
plataforma, tiene la obligacién de informar a dichos
consumidores en la medida en que tenga sus datos de
contacto (articulo 32). Esta informacién debe hacer
referencia a los datos del comerciante y a los recursos
que resulten pertinentes. Si la plataforma digital que
permite las transacciones comerciales con terceros
incumple las obligaciones anteriores, ello podra dar lugar
a una reclamacion ante el coordinador de servicios
digitales, pudiéndose igualmente reclamar una
indemnizacion por incumplimiento del Reglamento de
Servicios Digitales.
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Resumen: Como destinatarios de servicios digitales, los
usuarios de los mismos pueden ver afectados no solo sus
derechos como consumidores, es decir sus derechos de
contenido patrimonial y econdmico, sino también sus
derechos fundamentales, con lo que se ponen en peligro
sus derechos civicos y politicos derivados de la condicion
de ciudadanos de un sistema democratico. De esta
manera, la legislacién de consumo es insuficiente para
tutelar todos los derechos implicados en la relacion
juridica entablada entre el prestador de estos servicios y
el destinatario de los mismos en su condicion de usuario-
consumidor. Es necesaria por tanto una legislacién
adicional que proteja esos derechos fundamentales y al
mismo tiempo someta a todos los prestadores de
servicios digitales a unas mismas obligaciones y a un
régimen juridico uniforme que ponga los cimientos para
la consecucién de un mercado Unico digital. El
Reglamento de Servicios Digitales, de reciente
aplicacion, pretende conseguir estos objetivos.

Palabras clave: consumidores, servicios digitales,
mercado Unico, comercio electréonico, derechos
fundamentales.

Abstract: As recipients of digital services, users of the
same may see not only their rights as consumers
affected, that is, their rights of patrimonial and economic
content, but also their fundamental rights, which
endangers their civic and political rights derived from the
condition of citizens of a democratic system. In this way,
consumer legislation is insufficient to protect all the
rights involved in the legal relationship established
between the provider of these services and the recipient
of the same in their condition of user-consumer. There is
therefore a need for additional legislation that protects
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these fundamental rights and at the same time subjects
all digital service providers to the same obligations and
to a uniform legal regime that lays the foundations for
the achievement of a digital single market. The recently
implemented Digital Services Regulation aims to achieve
these objectives.

Key words: consumers, digital services, single market,
e-commerce, fundamental rights.
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1.- El marco normativo: del comercio electrénico al
mercado Gnico de los servicios digitales.

Los servicios digitales estan presentes en nuestro dia a
dia y constituyen una nueva forma de interactuar en y
con el mundo, no solo desde el punto de vista social, sino
también desde el punto de vista econdmico, comercial,
mercantil y empresarial. Las empresas y usuarios
profesionales se valen de las nuevas tecnologias de la
informacién y la comunicacion para incrementar su
presencia y volumen de negocio, pero esto también
potencia, en el otro lado de la ecuaciéon, que los
ciudadanos utilicen la tecnologia digital para muy
distintos fines, convirtiéndose en usuarios de servicios
digitales, que, en ocasiones, son ademas el medio
instrumental para contratar otros bienes y servicios
como consumidores online.

La compleja y variedad problematica que la regulaciéon
de los servicios digitales presenta ha sido abordada
progresivamente por la legislacién europea, siempre
desde una perspectiva limitada y sectorial, dada la
complejidad de la materia.

Asi, la Directiva sobre proteccion de los consumidores®®,
ya aludid al concepto de contendidos digitales, como

& Utilizamos la terminologia europea que designa como
consumidores a aquellas personas que sin perseguir una
actividad comercial o profesional adquieren bienes, o
contratan la prestacion de servicios. No seguimos por tanto la
terminologia espafiola de consumo que diferencia entre
consumidores (aquellos que adquieren bienes) y usuarios
(aquellos que contratan servicios). A esto respecto, nos
remitimos a la Directiva 2011/83/UE del Parlamento europeo
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actividad protegida por la legislacion de consumo y
diferenciada de la adquisicién de bienes y de la
prestacion de servicios cuando el suministro de
contenido digital no iba acompafado de un soporte
material. Se evidenciaba asi la necesidad de ampliar el
ambito objetivo de la proteccién de los consumidores
para dar cobertura a nuevos negocios juridicos que el
desarrollo de la tecnologia propiciaba en aquel momento.
Anteriormente, la evolucidn de estas tecnologias de la
informacidn y su caracter instrumental y propiciatorio de
las transacciones comerciales habia obligado a Europa a
adoptar la Directiva de Comercio Electrénico®®,
transpuesta al ordenamiento juridico espafiol a través de
la Ley de Comercio Electronico®”. Esta Directiva
acometerad la normacion de las nuevas tecnologias al
someter a una timida regulacion a los proveedores de
servicios digitales, centrdandose en la contratacion
electrénica y las plataformas digitales como

y del Consejo de 25 de octubre de 2011 sobre los derechos de
los consumidores, por la que se modifican la Directiva
93/13/CEE del Consejo y la Directiva 1999/44/CE del
Parlamento Europeo y del Consejo y se derogan la Directiva
85/577/CEE del Consejo y la Directiva 97/7/CE del Parlamento
Europeo y del Consejo.

66 Directiva 2000/31/CE de 8 de junio sobre determinados
aspectos de la sociedad de la informacidon en particular el
comercio electrdnico en el mercado interior.

67 Ley 34/2002, de 11 de julio, de servicios de la sociedad de
la informacién y de comercio electroénico.
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instrumentos al servicio de las transacciones
comerciales.

Sin embargo, el empleo de los servicios digitales ha
planteado y sigue planteando muchos problemas desde
el punto de vista de su influencia en el mercado Unico y
su incidencia en los derechos democraticos de los
ciudadanos. De esta manera, el Reglamento de Servicios
Digitales®® acomete su regulacion desde una perspectiva
mas amplia, centrandose no tanto en la contratacion
electréonica, como habia hecho la Directiva sobre
comercio electronico®®, sino en el correcto

68 El Reglamento de Servicios Digitales entrd en vigor el 16 de
noviembre de 2022. Las plataformas digitales disponian de un
plazo de 3 meses para comunicar el nimero de usuarios finales
activos (17 de febrero de 2023). La Comisién determina las
plataformas que deben ser consideradas como plataformas o
motores de blsqueda de gran tamano. Tomada la decision, las
plataformas disponian de 4 meses para cumplir sus
obligaciones, incluida la realizacion de la evaluaciéon de
riesgos. 17 de febrero de 2024, fecha de aplicacién del
Reglamento. Los estados deberan facultar a sus coordinadores
de servicios digitales.

El Reglamento de Servicios digitales se aplica en el territorio
de la Union Europea, con independencia del lugar de
establecimiento del prestador del servicio. El criterio
determinante es el lugar de establecimiento o residencia del
destinario del servicio intermediario. Se imponen a las grandes
tecnoldgicas estadounidenses las mismas obligaciones que a
los operadores econémicos europeos.

69 Que basicamente consideraba los servicios digitales
intermediarios como meros instrumentos al servicio de la
contratacion electrdnica).
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funcionamiento de los servicios intermediarios y su
impacto e incidencia sobre los derechos fundamentales
de los ciudadanos en tanto que usuarios y consumidores
de servicios digitales”°.

Para ello la norma regula por primera vez de manera mas
extensa las obligaciones de los prestadores de servicios
digitales, haciendo especial hincapié en las grandes
plataformas digitales’t y motores de busqueda de gran
tamafo. Desde esta perspectiva, centrada en el control
de estos prestadores de servicios, la norma pretende
proteger los derechos de los destinatarios de servicios
digitales, entre los cuales se incluyen tres categorias: los
usuarios profesionales, los consumidores y otros
destinatarios. De esta manera, una parte de la norma
protege los derechos fundamentales de los ciudadanos,
asi como sus derechos patrimoniales e intereses
econdmicos en su condicion de usuarios y consumidores.
El Reglamento converge asi con otras normas juridicas
que protegen igualmente a los consumidores, aunque
tiene la peculiaridad de tutelar tales derechos cuando
estos se ven vulnerados por prestadores de servicios
digitales, y, por tanto, a través del empleo de la
tecnologia digital. Supone por tanto convalidar la

70 BARRIO ANDRES, M., “El nuevo Reglamento europeo de
servicios digitales”, Anuario de Derecho Administrativo 2023,
pags. 153-168

71 Una plataforma digital es un entorno en el que los usuarios
pueden llevar a cabo tareas, gestionar actividades, colaborar
con otros usuarios e interactuar por medio de las herramientas
y funcionalidades que se ofrecen en la plataforma.
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proteccion del consumidor desde una nueva perspectiva
que es aquella relacionada con las amenazas producidas
a través de medios digitales, aunque la norma es tibia
con los prestadores de servicios y claramente
insuficiente.

Es innegable que las tecnologias de la informacién y la
comunicacién desempefian un papel fundamental en el
desarrollo del mercado Unico, en cuanto instrumento
para potenciar las transacciones econémicas entre todos
los agentes implicados, entre ellos desde luego, también
los consumidores. pero también como objeto de
contratacion y transaccion. Pero su potencial trasciende
las fronteras del comercio para terminar afectando
derechos fundamentales que los usuarios de esos
servicios ostentan en su condicidn de ciudadanos. De
alguna manera es necesario encontrar un equilibrio entre
la utilizacion de los servicios digitales como objeto e
instrumento al servicio del mercado Unico y su impacto
sobre los derechos fundamentales de los ciudadanos.

El Reglamento de Servicios Digitales persigue un
correcto funcionamiento del mercado interior de
servicios intermediarios, asi como establecer unas
normas uniformes para crear un entorno en linea seguro,
predecible y confiable en el que los derechos
consagrados en la Carta de Derechos Fundamentales
estén protegidos. A tal efecto, el Reglamento busca
establecer unas normas que regulen las obligaciones
especificas de diligencia debida adaptadas a
determinadas categorias especificas de proveedores de
servicios de intermediacion’?, consolidar unas normas

72 MIGUEL ASENSIO, A., “Obligaciones de diligencia vy
responsabilidad de los intermediarios: El Reglamento (UE) de

101



Gabilex
NO 44
Castilla-La Mancha Diciembre 2025

https://gabinetejuridico.castillalamancha.es/ediciones

sobre la aplicacion y cumplimiento del Reglamento en lo
gue respecta a la cooperacion y coordinacidon entre las
autoridades competentes y establecer un ambito
sancionador.

Desde la perspectiva anterior, el usuario de servicios
digitales debe ser protegido en su dimensidn como
consumidor”® y en su consideracion como ciudadano, ,
ya que la utilizacion de estos servicios digitales puede
afectar también los derechos fundamentales que
convergen en la esfera juridico-publica de la ciudadania.
El estatuto juridico del consumidor de servicios digitales
se construye asi sobre la base de las aportaciones de la
normativa de consumo’# y de la normativa sectorial
sobre servicios digitales de reciente aprobacidon, que
busca establecer la base de un mercado Unico digital, al

Servicios Digitales”, La Ley Union Europea, nimero 109, 2022,
pag. 65-77.

73 Utilizamos el término consumidor adoptando la terminologia
comunitaria, conforme a la cual se establece una categoria
Unica que engloba a aquellos que adquieren bienes
(consumidores, de acuerdo con la terminologia interna), o
contratan la prestacidén de servicios (usuarios, segin nuestra
normativa interna). El Derecho europeo no establece tal
distincién, aludiendo Unicamente a los consumidores.

74 En este sentido, cabe hacer referencia a la Directiva sobre
proteccion de los consumidores y especificamente a la
Directiva 2019/770 del Parlamento europeo y del Consejo, de
20 de mayo, relativa a determinados aspectos de los contratos
de suministro de contenidos y servicios digitales. Ambas
normas han sido objeto de trasposicion a nuestro
ordenamiento juridico a través del Real Decreto Legislativo....
De proteccion de los consumidores y usuarios.
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tiempo que garantizar a los usuarios de tales servicios
un cierto grado de proteccion frente al potencial daiino
de los servicios de la sociedad de la informacion. Estas
normas protegen la esfera juridica del consumidor de
servicios digitales desde las distintas dimensiones desde
las que puede resultar afectada.

2. Los servicios digitales en la normativa europea.

2.1. El concepto de servicios digitales en la
normativa de consumo.

La propia evolucién de las tecnologias ha venido
motivando la necesidad de una regulacién de los
servicios y contenidos digitales, a medida que los
mismos han venido instalandose en nuestra
cotidianeidad y siendo objeto de uso y utilizacion
generalizada.

La Directiva de comercio electronico en el mercado
interior efectud una definicion de los servicios de la
sociedad de la informacién?’s, acometiendo

75 Conforme a esta normativa, se incluiria, ademas de la
contrataciéon de bienes y servicios por via electronica, el
suministro de informacidon por dicho medio (como el que
efectlan los periddicos o revistas que pueden encontrarse en
la red), las actividades de intermediacién relativas a la
provision de acceso a la red, a la transmisiéon de datos por
redes de telecomunicaciones, a la realizacién de copia
temporal de las paginas de Internet solicitadas por los
usuarios, al alojamiento en los propios servidores de
informacién, servicios o aplicaciones facilitados por otros o a
la provision de instrumentos de busqueda o de enlaces a otros
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especificamente la contratacidon electrénica de bienes y
servicios y la Directiva 2011/83 sobre proteccion de los
consumidores incluyd en su ambito de aplicacion el
contrato de contenido digital, para incluir el suministro
de contenidos no ligados a un soporte material’®.

sitios de Internet, asi como cualquier otro servicio que se
preste a peticion individual de los usuarios (descarga de
archivos de video o audio...), siempre que represente una
actividad econdmica para el prestador, esto es, una actividad
remunerada. Estos servicios son ofrecidos por los operadores
de telecomunicaciones, los proveedores de acceso a Internet,
los portales, los motores de busqueda o cualquier otro sujeto
que disponga de un sitio en Internet a través del que realice
alguna de las actividades indicadas, incluido el comercio
electrénico. La legislacion de proteccién de consumidores vy
usuarios habia hecho alguna referencia breve a los contenidos
digitales al trasponer el contenido de la citada directiva.

76 La Directiva de Proteccién de los consumidores establece en
su apartado 2 la definicién de contenido digital, considerando
como tal los datos producidos y suministrados en formato
digital. En el considerando nimero 19 de la citada Directiva se
establece que los contratos de suministro de contenido digital
deben incluirse en su ambito de aplicacién, senalando que
cuando dicho contenido digital no se suministre en soporte
material, el negocio juridico no serd un contrato de
compraventa, ni de servicios. La Directiva alude expresamente
a unos contratos especificos, diferentes de los contratos de
compraventa de bienes o servicios y que dan cabida a aquellos
contenidos digitales que no requieren soporte material. Nos
encontramos ante el contrato de suministro de contenidos
digitales propiamente dichos, cuyos consumidores ya eran
objeto de proteccion por parte de la Directiva de Consumo y
cuya regulacién y régimen juridico ha ampliado ahora la
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Sin embargo, sera la Directiva 2019/770 sobre contratos
de suministro de contenido y servicios digitales la que
venga a establecer una regulacion especifica sobre los
contratos que tengan por objeto las anteriores
prestaciones, con el fin de dotar de la proteccién juridica
necesaria a los consumidores’’ que celebren tales
negocios juridicos. De acuerdo con la Directiva
2019/770, servicios digitales son todos aquellos que
permitan la creacion, el tratamiento, el acceso o el
almacenamiento de datos en formato digital, tales como
el intercambio de videos y audio y otro tipo de
alojamiento de archivos, el tratamiento de textos o los
juegos que se ofrezcan en el entorno de computacion en
nube y las redes sociales’®. Dichos servicios permiten al
usuario crear, tratar, almacenar o consultar datos en
formato digital; compartir datos en formato digital
cargados o creados por el consumidor u otros usuarios
de ese servicio, o interactuar de cualquier otra forma con
dichos datos.

La Directiva no predetermina la naturaleza juridica del
contrato, pero la normativa espafiola de proteccion de

Directiva 2019/770 sobre contratos de suministro de
contenido y servicios digitales.

77 ESPIN ALBA, I., “Contrato de suministro de contenidos vy
servicios digitales en la Directiva 2019/770/UE: datos,
consumidores y prosumidores en el mercado Unico digital”,
Revista de Derecho Privado, num. 104, 6, 2020, pp. 3 ss.

78 MARINEZ DE OLIVEIRA, X., “Contrato de suministro de
contenidos y servicios digitales: la proteccion del consumidor
en Portugal”, Anuario de la Facultad de Derecho, Universidad
de Extremadura, nim. 38, 2022, pag. 605
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los consumidores y usuarios si le ha conferido la
naturaleza de un contrato de suministro. La norma
ampara a los usuarios y consumidores que contraten
contendidos y servicios digitales y que a partir de esta
nueva regulacién gozaran de garantias adicionales
similares a las que ostentaban los adquirentes de bienes,
0 usuarios de otro tipo de servicios. Se establecen asi
normas especificas sobre la conformidad de los contratos
de suministro de contenidos o servicios digitales,
medidas correctoras en caso de falta de conformidad o
incumplimiento en el suministro y un régimen de
garantias especifico que se adapta a las peculiaridades
de dichos contratos. Se trata asi de proteger los
intereses econdmicos y patrimoniales de los usuarios de
tales servicios en tanto que consumidores, y asi lo
demuestra el hecho de que la transposicion’® de la
Directiva al derecho espafiol haya supuesto Ia
modificacion del Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de
noviembre, por el que se aprueba la Ley General de
Defensa de los Consumidores y Usuarios®°,

79 CAMARA LAPUENTE, S., “Primer balance de las novedades
del RDL 7/2021, de 27 de abril, para la defensa de los
consumidores en el suministro de contenidos y servicios
digitales (la transposicién de las Directivas 2019/770 vy
2019/771)", Diario la Ley, num.9881, junio, 2021,

8 Junto a la anterior Directiva, es objeto de trasposicion
también la Directiva 2019/771, relativa a determinados
aspectos de los contratos de compraventa de bienes y que
incluye la compraventa de bienes con elementos digitales. La
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Sin embargo, la celebracidén de un contrato de suministro
de servicios digitales implica una interaccion con el
prestador del servicio y con el resto de los usuarios que
no solo pone en peligro los intereses econdmicos de los
consumidores digitales y su seguridad (como
basicamente tutelaba la legislacion de consumo hasta el
momento), sino que, ademas, puede afectar a sus
derechos fundamentales, dada la potencialidad de esos
recursos digitales. Por esta razén, la proteccién de los
usuarios de servicios digitales no puede cefirse
exclusivamente a la normativa que hasta la fecha
regulaba sus derechos y garantias, sino que ha de
ampliarse hacia esferas que contemplen también la
tutela de los derechos y garantias constitucionales y los
derechos fundamentales reconocidos en el ambito de la
Unidn Europea. Y este es precisamente el sentido del
nuevo Reglamento sobre servicios digitales.

Ha de tenerse en cuenta ademas que la Unidn Europea
puede tutelar esos derechos fundamentales cuando son
lesionados en el marco de las competencias atribuidas a
la Unidn Europea, y qué duda cabe que las materias
relativas al mercado interior y el consumo son aspectos
que integran el ambito competencial comunitario. Pocas
veces ha quedado tan patente la capacidad de la Unidn
Europea para regular y controlar jurisdiccionalmente la
vulneracion de los derechos reconocidos a los
ciudadanos en la Carta de Derechos Fundamentales de
la Unidn Europea.

regulacién anterior pretende establecer garantias para los
consumidores que adquieren o contratan bienes, contendidos
y servicios digitales, que no aparecian regulados en la
legislacién anterior.
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2.2. El concepto de servicios digitales en el
Reglamento de Servicios Digitales.

Como hemos sefialado, los usuarios de servicios digitales
ven afectados no solo sus derechos como consumidores,
es decir sus derechos de contenido patrimonial y
econdmico, sino también sus derechos fundamentales,
con lo que se ponen en peligro sus derechos civicos vy
politicos como ciudadanos de un sistema democratico.
De esta manera, la legislacion de consumo es
insuficiente para tutelar todos los derechos implicados en
la relacién juridica entablada entre el prestador de los
servicios y el destinatario de los mismos en su condicién
de usuario-consumidor de servicios digitales. Es
necesaria por tanto una legislacion adicional que proteja
esos derechos fundamentales frente a las posibles
violaciones o vulneraciones de los mismos desde la
posicion de usuario de servicios digitales y al mismo
tiempo someta a todos los prestadores de servicios
digitales a unas mismas obligaciones y a un régimen
juridico uniforme que ponga los cimientos para la
consecucién de un mercado Unico digital.

A estos efectos, el Reglamento de Servicios Digitales®!
cataloga esos servicios de la sociedad de la informacion

81 Reglamento (UE) 2022/2065 del Parlamento Europeo y del
Consejo de 19 de octubre de 2022 relativo a un mercado Unico
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como servicios intermediarios, distinguiendo entre
servicios de mera transmision, servicios de memoria
caché y servicios de alojamiento de datos, incluyendo
dentro de estos Ultimos la subcategoria de las
plataformas en linea, que, a peticién de un destinatario
del servicio, almacena y difunde informacion al publico.
Este tratamiento destacado de las plataformas digitales
se debe a la potencialidad de las mismas para facilitar
las interacciones entre usuarios, fomentar el consumo y
la contratacion online de bienes y servicios, asi como por
su capacidad para vulnerar derechos fundamentales de
los usuarios de tales servicios. La mayoria de servicios
digitales que utilizamos los consumidores se
instrumentaliza a través de plataformas digitales. Por su
gran potencial, el Reglamento se centra sobre todo en
las plataformas digitales, y concretamente en las de gran
tamano. Se estima en 10.000 el numero de plataformas
en linea que operan en la UE. Mas del 90% son pequefias
y medianas empresas (pymes).

El Reglamento de Servicios Digitales trata de crear un
entorno en linea seguro y confiable, estableciendo una
serie de obligaciones para los prestadores de servicios
digitales capaces de prevenir los riesgos que puede
conllevar su utilizacién, especialmente por lo que se
refiere a los derechos fundamentales. Estos riesgos
pueden provenir de los contenidos ilicitos proporcionados
por los usuarios de tales servicios, pero también de la
propia actividad de los prestadores, tanto cuando utilizan
datos personales de los usuarios para llevar a cabo

de servicios digitales y por el que se modifica la Directiva
2000/31/CE (Reglamento de Servicios Digitales).
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actividades de publicidad o recomendacion, como
cuando realizan funciones restrictivas de retirada de
contenido, en cuyo caso pueden afectar a la libertad de
expresion. Para conjurar estas amenazas se establece un
sistema de obligaciones a los prestadores de servicios
digitales, que se van incrementando a medida que
aumenta la interaccion de los usuarios con el servicio y
en funcion del potencial efecto danino que su utilizacion
puede plantear.

Asi, todos los prestadores de servicios digitales se
someten a un conjunto de obligaciones dirigidas a crear
un entorno en linea transparente y seguro. Ello incluye
la obligacion de establecer puntos de contacto nacionales
con las autoridades y con los destinatarios; designar
representantes legales; y establecer en las condiciones
generales de contratacién todas aquellas referencias a
las restricciones que puedan imponer, asi como la
publicacion de informes sobre la actividad de moderacion
que hayan realizado.

A los prestadores de servicios de alojamientos de datos
(que incluye a las plataformas en linea), se imponen las
obligaciones anteriores ademas de otras adicionales, que
tienen que ver con la previsibn de mecanismos de
notificacion-accion®; motivacién de las decisiones
restrictivas®? y notificacion de las sospechas de delitos®*.

82 Articulo 16 del Reglamento de Servicios.
83 Véase articulo 17 del Reglamento de Servicios.
84 Articulo 18 del Reglamento de Servicios.
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Ademas de lo anterior, las plataformas en linea® tienen
a su vez una serie de obligaciones especificas tales como
el establecimiento de un sistema de gestién de
reclamaciones®; el sometimiento a un sistema de
resolucién extrajudicial de litigios®” y de alertadores
fiables®; la obligacién de articular mecanismos de
proteccidn contra usos indebidos y la obligacidon de
calcular e informar sobre el promedio mensual de los
destinatarios del servicio activos®; garantizar Ila
prohibicidon de los patrones oscuros®’; el sometimiento a
determinados requisitos de publicidad en sus
plataformas y transparencia del sistema de
recomendaciones y de los algoritmos utilizados®!. En el
caso de las plataformas en linea que permitan realizar
contratos a distancia con comerciantes, se afaden
ademas obligaciones relativas a la trazabilidad de los
comerciantes®?; disefo de las plataformas para permitir
interfaces que permitan cumplir las obligaciones
anteriores®3 y garantias respecto a la informacion®4.

En el caso de plataformas y motores de busqueda de
gran tamafo®>, se imponen obligaciones adicionales que

85 Quedan excluidas las microempresas.

86 Articulo 20 del Reglamento de Servicios.

87 Articulo 21 del Reglamento de Servicios.

88 Articulo 22 del Reglamento de Servicios.

8 Articulo 23 y 24 del Reglamento de Servicios.

%0 Articulo 25 del Reglamento.

°1 Articulos 26 y 27 del Reglamento de Servicios.

92 Articulo 30 del Reglamento de Servicios

93 Articulo 31 del Reglamento de Servicios.

24 Articulo 32 del Reglamento de servicios.

9> Entendiendo por plataformas de gran tamafio aquellas que
tengan un promedio mensual de destinatarios del servicio
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se acumulan a las anteriores®®. El Reglamento se fija
sobre todo en las plataformas digitales de gran tamafio
estableciendo obligaciones acumulativas y ello por varias
razones: son las que permiten una mayor interaccién con
los usuarios, permiten el comercio electrénico y tienen
un mayor potencial para causar dafnos. Entre estas
obligaciones hay que citar la puesta en practica de
sistemas de evaluacién de riesgos y de mecanismos de
reduccién de tales riesgos y respuesta a las crisis; la
realizacién de auditorias independientes; permitir a los
usuarios optar por un sistema de recomendaciones no
basad en la elaboracion de perfiles®’; elaboracién de
repositorios de anuncios®®; permitir el acceso a sus datos
y escrutinio®®; designar encargados del cumplimiento!®°;

activos en la UE igual o superior a 45 millones (10% de los
450 millones de consumidores en la UE)

%6 El 25 de abril de 2023 la Comisidn designa como plataformas
de gran tamafo las siguientes: X (Twitter), TikTok, Instagram,
Wikipedia, Zalando, AliExpress, Amazon, AppStore de Apple,
Booking, Facebook, Google Play, Google Maps, Google
Shopping, LinkedIn, Pinterest, Snapchat y YouTube. En
diciembre de 2023 se designan otras tres: Pornhub, Stripchat
y XVideos. En cuanto a los motores de busqueda de gran
tamafo, estos son Bing y Google Search. Amazon y Zalando
han presentado ya recursos ante el Tribunal General de la UE
por considerar que no entran en la categoria de grandes
plataformas que ha hecho la Comision.

°7 Articulo 38 del Reglamento de Servicios Digitales.

9898 Articulo 39 del Reglamento de Servicios Digitales.

22 Articulo 40 del Reglamento de Servicios Digitales.

100 Articulo 41 del Reglamento de servicios Digitales.
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elaboracién de informes'®'; y pago de una tasa de
supervisionio?,

De esta manera, se establece un sistema acumulativo de
obligaciones, en forma de piramide invertida, en el que
los prestadores de servicios de plataformas y los motores
de busqueda de gran tamano tienen las obligaciones
generales exigibles a todos los prestadores de servicios
digitales, ademas de sus propias obligaciones
especificas. En definitiva, el Reglamento se propone
llevar a cabo un control y supervision de los prestadores
de servicios digitales, y en especial de las plataformas de
gran tamafo.

3. Las distintas dimensiones del usuario de
servicios digitales: de consumidor a destinatario
de servicios digitales.

3.1. El usuario de servicios digitales como
consumidor: la contratacion de servicios digitales.

Los servicios digitales son servicios prestados a peticion
individual de un usuario, a titulo oneroso, a distancia y
por via electrénica, siempre que constituyan una
actividad econdmica para el prestador del servicio.
Implican la celebracion de un contrato a distancia entre
el consumidor y el prestador del servicio. Para
desentrafiar el concepto de consumidori®3, es necesario

101 Articulo 42 del Reglamento de Servicios Digitales.

102 Articulo 43 del Reglamento de Servicios Digitales.

103 En este sentido, la normativa europea no distingue entre
usuarios y consumidores, como si hace la legislacion espanola
de proteccion de consumidores y usuarios
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remitirse a la Directiva de proteccion de los
consumidores® que en su articulo 2 los define como
toda persona fisica que, en contratos regulados por la
presente Directiva, actle con un propdsito ajeno a su
actividad comercial, empresarial, o profesionall®>. Asi
pues, podemos definir a los consumidores como aquellas
personas que realizan una transaccion econdmica sin

104 DIRECTIVA 2011/83/UE DEL PARLAMENTO EUROPEO Y DEL
CONSEJO de 25 de octubre de 2011 sobre los derechos de los
consumidores, por la que se modifican la Directiva 93/13/CEE
del Consejo y la Directiva 1999/44/CE del Parlamento Europeo
y del Consejo y se derogan la Directiva 85/577/CEE del
Consejo y la Directiva 97/7/CE del Parlamento Europeo y del
Consejo

105 En el ambito de los servicios digitales, no siempre es
sencillo delimitar cuando el empleo que se realiza de ellos tiene
una finalidad profesional, o no. Un ejemplo caracteristico seria
el caso de los youtubers, quienes deben reunir unos requisitos
minimos de audiencia (1.000 seguidores y 4,000 horas
reproducidas de sus videos en los Ultimos 12 meses. Asi por
ejemplo en los términos y condiciones de Google se distingue
entre consumidores vy usuarios empresariales vy
organizaciones. Los términos del servicio de Google
especifican que bajo ciertas condiciones el contrato con Google
puede conllevar la condicién de consumidor. En este caso, es
el propio usuario quien decide su perfil al aceptar las
condiciones
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perseguir un animo de lucro'®, siendo por otro lado
necesario también el requisito de ser persona fisica.%’.

Para que un sujeto tenga la condicién de consumidor,
éste debe realizar una actividad que se inscriba en el
ambito de la normativa europea de consumo, esto es,
dicha actividad debe consistir en la adquisicion de un
bien, o en la prestacién de un servicio, o en el suministro
de datos o servicios en formato digital. De esta manera,
por ejemplo, cuando aceptamos los términos del servicio
de Google nos estamos convirtiendo en consumidores de
un servicio digital, siempre y cuando realicemos esta
actividad al margen de un propdsito econdmico,
comercial, profesional, quedando de este modo
protegidos por la normativa de consumo europea y
espanola.

Asi pues, la condicién de consumidor de servicios
digitales se adquiere tras la celebracién de un negocio
juridico o contrato entre un usuario y el prestador del
servicio. Tal y como hemos sefalado, la Directiva
2019/770 amplia el ambito de los negocios juridicos
sometidos a la legislacion de consumo, incluyendo los
contratos de suministro de servicios digitales, a los que

106 NAVARRO CASTRO, M., “El animo de lucro en la delimitacion
del concepto de consumidor”, en JOAQUIN ATAZ LOPEZz/
CARMEN LEONOR GARCIA PEREZ (coord.), Estudios sobre la
modernizacion del derecho de obligaciones y contratos,
Aranzadi, Pamplona, 2019, pp.321 ss.

107 Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por
el que se aprueba el texto refundido de la Ley General para la
Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes
complementarias.
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confiere unas garantias especificas en atenciéon a su
naturaleza y que tienen que ver con el régimen de la
conformidad, las garantias legales y los remedios a
disposicién de los usuarios de tales servicios.

El objeto del contrato de suministro de servicios digitales
incluye asi todos aquellos servicios que permitan la
creacion, el tratamiento, el acceso o el almacenamiento
de datos en formato digital, incluido el programa
(software) como servicio, tales como el intercambio de
videos y audio y otro tipo de alojamiento de archivos, el
tratamiento de textos o los juegos que se ofrezcan en el
entorno de computacién en nube y las redes sociales.

La relacion contractual implica la existencia de un
usuario, o consumidor y un sujeto, normalmente un
empresario, que realiza una actividad econdémica. Los
prestadores de servicios digitales pueden ser
considerados empresarios a los efectos de esta Directiva
si actian con fines relacionados con sus propias
actividades y en calidad de socio contractual directo del
consumidor en el suministro de contenidos o servicios
digitales, cuando actian como intermediarios para la
contratacion de otros bienes o servicios!s,

La Directiva cambia también el concepto de contrato de
servicios, pues ya no se requiere que sea a cambio de
una contraprestacion econdmica, sino que la

108 MONTERO, J. y RODRIGUEZ MARTINEZ, I., “La tipificacion
del contrato de intermediacion en linea en el reglamento de
servicios digitales”, en Codes Calatrava, A., (coord.), Derecho
Administrativo 2023, Tirant lo Blanch, 2023.
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contraprestacién puede consistir en la cesion de datos.
Asi, los contratos a través de los cuales el empresario
suministra, o se compromete a suministrar servicios
digitales a cambio de los datos personales son también
contratos incluidos en la Ley de Defensa de
Consumidores y Usuarios y gozan de las mismas
garantias que los contratos de suministros a cambio de
una retribucion econdmicat®®. El caracter oneroso del
contrato de suministro de servicios digitales, puede
consistir en una contraprestacién econdmica, o
retribuirse en forma de ingresos generados por la
publicidad mediante la inclusién de anuncios
publicitarios, y por la cesién de datos personales de los
usuarios recabados a través de las cookies. Asi lo ha
establecido la jurisprudencia del Tribunal de Justicia de
la Unidon Europea que incluye entre los servicios de la
sociedad de la informacién las prestaciones efectuadas
con caracter gratuito por el intermediario que obtiene su
remuneracion de los ingresos generados por la
publicidad y no por el destinatario del servicio.
Igualmente, la Directiva 2019/770 sobre contratos de
suministro de contenidos y servicios digitales recoge
expresamente la posibilidad de que los contratos de
suministro de servicios digitales no tengan como
contraprestacion el pago de un precio, sino que la
remuneracion al empresario consista en proporcionar
datos personales, y asi se ha recogido también en

109 DOMINGUEZ YAMASAKI, I., “El tratamiento de datos
personales como prestacion contractual. Gratuidad de los
contenidos o servicios digitales a eleccidon del usuario”, Revista
de Derecho privado, nim. 104, 4, 2020, pp. 93 ss.
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nuestro ordenamiento juridico en el Real Decreto sobre
proteccion de los consumidores y usuarios.

3.2 El usuario de servicios digitales como
ciudadano.

El reciente Reglamento sobre servicios digitales!? alude
a la categoria de destinatario de servicios digitales!!?.
Como posibles destinatarios de tales servicios, el
Reglamento menciona a profesionales, consumidores y
otros usuarios!!?, La condicion de destinatario de
servicios digitales puede provenir de distintas

110 Reglamento (UE) 2022/2065 del Parlamento Europeo y del
Consejo de 19 de octubre de 2022 relativo a un mercado Unico
de servicios digitales y por el que se modifica la Directiva
2000/31/CE (Reglamento de Servicios Digitales).

111 También la Directiva 2000/31/CE del Parlamento Europeo
y del Consejo, de 8 de junio de 2000, relativa a determinados
aspectos juridicos de los servicios de la sociedad de la
informacién, en particular el comercio electrénico en el
mercado interior (Directiva sobre el comercio electrénico)
alude a los destinatarios de servicios digitales.

12 pentro de estos Ultimos, podriamos incluir a las
organizaciones y personas juridicas, o aquellos ciudadanos
que son receptores o destinatarios pasivos de servicios
digitales, entendiendo por tales, aquellos que sin haber
aceptado la prestacion de estos servicios se ven expuestos a
su accion y efectos (ejemplo, yo no estoy suscrito a YouTube,
pero se cuelga un video mio comprometido ahi).
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situaciones juridicas!'3. Asi, el destinatario de servicios
digitales puede acceder a esta condicion desde Ia
condicién de consumidor, es decir porque celebra un
contrato de suministro para la prestacion de esos
servicios. El negocio juridico que habilita a esta
prestacion estad contemplado, como hemos visto, por la
normativa de consumo, pero una vez adquirida esa
condicién, las prestaciones que conllevan esos servicios
digitales hacen que queden comprometidas otras facetas
de la esfera juridica del usuario, como son sus derechos
fundamentales. Esto hace que también deba dotarse de
proteccion a estos derechos, cuestion que no acometen
las normas de defensa de los consumidores y usuarios,
sino la normativa sectorial de los servicios digitales a la
que nos referimos.

Los usuarios de servicios digitales con un propdsito ajeno
a la actividad comercial, mercantil o industrial no son
solo consumidores, sino que, para la proteccion integral
de sus derechos, deben ser considerados como
destinatarios de servicios digitales a efectos del
Reglamento sobre servicios digitales.

La utilizacion de los servicios digitales en calidad de
consumidor, trasciende el ambito de la legislacion de
consumo, ya que no solo resulta comprometida su esfera
juridica privada y sus intereses econdmicos, sino

113 Asi, los destinatarios de servicios digitales, que pueden ser,
o no consumidores (los usuarios profesionales no lo serian por
ejercer una actividad econdmica que de entrada no entra
dentro del concepto de consumidor de acuerdo con la Directiva
de proteccion de los consumidores).
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también pueden resultar comprometidos derechos
fundamentales. Por esta razon, el usuario de servicios
digitales es ciudadano ademas de consumidor.

Y es que la contratacion de servicios digitales pone en
riego nuevos derechos e intereses que antes no
resultaban afectados por la adquisicién o contratacién de
bienes o servicios distintos de los digitales, y que, por
tanto, carecian de proteccién en la legislacion de defensa
de los usuarios y consumidores. Se da ademas otra
peculiaridad y esos derechos e intereses ponen en riegos
no solo derechos individuales, sino también globales, o
generales. Son los riesgos sistémicos que pueden incluso
hacer tambalear los cimientos de una democracia, o los
procesos electorales, lo que pone de relieve el potencial
de los servicios digitales y la necesidad de regular su
actividad de prestacion.

Cuando el titulo juridico que sirve de base y fundamenta
la utilizacion de servicios digitales es el de consumidor,
nos encontramos con que la legislacién de consumo no
cubre todas las potenciales esferas que pueden resultar
afectadas y deben ser protegidas, por lo que se hace
necesario articular otras normas juridicas de proteccion
que junto con la legislacion de consumo proporcionaran
al usuario una proteccion integral de sus derechos e
intereses. Asi, la proteccién del consumidor digital estara
formada por la legislacion de consumo, mas la legislacién
sectorial sobre servicios digitales.

Cuando hablamos de servicios digitales, los intereses y
derechos afectados por la celebracién de dicho negocio
juridico se extienden a esferas mas amplias, abarcando
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incluso derechos que afectan la esfera juridica publica y
al ejercicio de derechos fundamentales como
ciudadanos. Esta esfera debe protegerse, pero no ya
desde la legislacion de consumo, sino desde una
regulacidn especifica de los servicios digitales, ya que los
derechos e intereses afectados no solo se proyectan
sobre los consumidores, sino sobre cualquiera que utilice
esos servicios digitales, con independencia del titulo
desde el que lo haga, ya sea como consumidor, o como
profesional, o incluso como sujeto pasivo de dichos
servicios. Por esta razdn, las garantias y derechos
previstos por el Reglamento de servicios digitales no se
refieren exclusivamente a los consumidores, sino a
cualquier destinatario de servicios digitales, pero cuando
esas garantias se aplican a personas que tienen la
condicen de consumidores se anaden a su estatuto
juridico como consumidor. De esa manera, los
consumidores digitales construyen su estatuto juridico
de proteccidon sobre la base de la tradicional normativa
de consumo a la que afiaden ahora la normativa de
servicios digitales.

Por tanto, el ambito subjetivo del Reglamento de
servicios digitales no es exclusivamente el de los
consumidores, sino que abarca a todos aquellos sujetos
que utilicen los servicios digitales independiente te del
titulo, negocio juridico o justificacién que les lleve a ello.
En el caso de los consumidores digitales, la proteccion
proporcionada por esta norma converge con las normas
especificas de proteccion de los consumidores vy
conforma su estatuto juridico.
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4. La contratacion de servicios digitales y la
proteccion de los derechos fundamentales de los
consumidores digitales.

Los servicios digitales han supuesto un revulsivo desde
todos los puntos de vista y han expuesto a sus usuarios
y entre ellos también a los que tienen la condicién de
consumidores a posibles vulneraciones de sus derechos
fundamentales. En efecto, al usar servicios digitales, un
consumidor puede verse expuesto a una vulneracion de
sus derechos fundamentales en base a las relaciones que
entabla con el prestador del servicio, o con otros
usuarios. Y es que la utilizacién de servicios digitales
puede afectar a derechos fundamentales tales como la
libertad, la libertad de expresioni!4, el derecho de
informacidn, el derecho a la intimidad y a la privacidad,
o la dignidad!!>. Obviamente, algo tan trascendente, no
puede quedar sujeto exclusivamente a la consideracion
de las empresas tecnoldgicas, razén por la cual el
Reglamento de Servicios Digitales ha establecido un
conjunto de normas que reconocen derechos a los
consumidores digitales e imponen obligaciones a los
prestadores.

115 Asi, por ejemplo, en el apartado Términos y condiciones de
Google se hacen referencia a las medidas que se pueden tomar
por el gigante tecnoldgico, entre las que destacan la retirada
de contenido, o la suspensidon o cancelacion del acceso a los
servicios de Google.
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Ello implica que las garantias de los consumidores deben
ampliarse con el establecimiento de limitaciones vy
controles sobre la actividad de los prestadores de
servicios digitales que puedan poner en peligro estos
derechos fundamentales.

Asi pues, los servicios digitales tienen tal potencial que
pueden afectar a los destinatarios de servicios digitales
mas alla de su esfera patrimonial, incidiendo en derechos
gue van mas alld de su condicién como consumidores y
que tiene que ver con derechos pertenecientes a su
esfera publica como ciudadanos. Desde este punto de
vista, puede decirse que el derecho a la proteccién de los
intereses econdmicos y patrimoniales de los
consumidores ha de ampliarse, abarcando también
aquellos otros derechos e intereses legitimos que se
deriven de su condicién como ciudadanos.

Y es que los servicios digitales imponen un precio muy
alto por la prosperidad econédmica y su pago se realiza a
través de la reformulacion de los derechos
fundamentales, que cada vez se quedan mas desleidos y
vacios de contenido. Cuando usamos los servicios
digitales estamos realizando una interaccion con las
empresas tecnoldgicas que nos otorgan el rol de usuarios
de servicios digitales y a veces de consumidores. Pero al
mismo tiempo, en esa interaccién juridica nuestros
derechos fundamentales se pueden ver afectados. Por
eso, desde esta posicion de usuarios-consumidores de
servicios digitales también se puede ver afectada nuestra
esfera juridica como ciudadanos y nuestros derechos
fundamentales. ¢Cudl es el precio que hay que pagar en
forma de derechos fundamentales para avanzar en la
prosperidad econdmica en la era digital? ¢La era digital
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implica la reduccion del contenido de los derechos
fundamentales?

4.1. El derecho a la informacidon y la tutela de los
derechos fundamentales de los consumidores digitales.
El derecho a la informacion es la piedra angular en la
normativa de consumo, al que se supedita el ejercicio de
muchos de los derechos de los consumidores. Como
regla general, esa informacion se refiere tanto a los
bienes, servicios y suministros que se contratan, como a
las condiciones con arreglo a las cuales dichos bienes o
servicios se adquieren. Ello significa que el derecho de
informacién es un requisito que debe regir tanto con
caracter precontractual, como post contractual, y que
dicha informacién ha de reunir una serie de requisitos,
ya que ha de ser correcta, objetiva, cierta, eficaz,
comprensible y suficiente.

Esta maxima también es de aplicacién en el caso de los
servicios digitales y asi lo establece el Reglamento
europeo de Servicios Digitales, haciendo hincapié en que
la informacion esté disponible para el usuario incluso
antes del inicio de la prestacién. En este sentido, todos
los prestadores de servicios intermediarios deben incluir
entre sus condiciones generales informacién sobre las
posibles restricciones que puedan establecer en relacién
con la informacién proporcionada por los usuarios. Dicha
informacién debe hacer referencia a las politicas,
procedimientos y herramientas utilizadas para moderar
contenidos, asi como al sistema de reclamaciones que
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amparan al usuario del servicio cuando entienda
vulnerados sus derechos fundamentales. El Reglamento
se refiere a la utilizacién de algoritmos y decisiones
basadas en la inteligencia artificial, asi como al sistema
de reclamaciones articulado contra esas decisiones y la
necesidad de supervisién humana y esta directamente
relacionado con las previsiones del articulo 22 del
Reglamento General de Proteccion de Datos. Esta
regulacién implica la toma de decisiones informadas
antes de aceptar la prestacion de servicios digitales, de
ahi que dicha informacién debe aparecer en los términos
y condiciones del servicio y en todo caso, antes de
aceptar o consentir su prestacion, tal y como establece
el articulo 14 del Reglamento del Reglamento de
Servicios Digitales.

Al regular el derecho de informacion de los usuarios el
Reglamento se centra en las posibles implicaciones
negativas que las restricciones impuestas por los
prestadores de servicios, o la actividad de moderacién
desarrollada por ellos puedan tener en el ejercicio de
derechos fundamentales, particularmente los que se
refieren a la libertad de expresién, la libertad, el
pluralismo de los medios de comunicacion, y otros
derechos vy libertades fundamentales amparados por la
Carta de Derechos Fundamentales!'®., Asi pues, la
informacién que los prestadores de servicios digitales
deben proporcionar a los usuarios se circunscribe sobre

116 SANTISTEBAN GALARZA, M., “Garantias frente a la
moderacion de contenidos en la Propuesta de Reglamento
Unico de Servicios Digitales”, Revista CESCO de Derecho de
Consumo, num. 41, 2022, pags. 159-179.
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todo a aquellas restricciones, o limitaciones que pueda
afectar a la libertad de expresion, o la libertad de
informacidén de los usuarios del servicio. Tales derechos
funcionan igualmente como limitaciones que
determinaran los parametros de diligencia debida a la
que deben ajustarse los prestadores de servicios
digitales.

El Reglamento de Servicios Digitales sefiala también que
las cldusulas de los contratos deben ser concretas, claras
y sencillas en la redaccidn. En el caso de las plataformas
en linea y motores de busqueda de muy gran tamano,
éstos deben facilitar a los consumidores ( aunque no
Unicamente a ellos, sino en general a cualquier
destinatario de sus servicios) un resumen de facil acceso
y en un leguaje claro e inequivoco de las condiciones
generales del servicio que prestan, incluidas las medidas
correctivas que puedan establecer y los recursos
disponibles, e igualmente, publicaran sus condiciones
generales en todas las lenguas oficiales de todos los
estados miembros en los que presten su servicios.

En el caso de las plataformas en linea, el articulo 27 del
Reglamento establece también la obligacién de que en
las condiciones generales de la contratacién se informe
también de los parametros utilizados para los sistemas
de recomendacién, asi como de las opciones a
disposicién de los destinatarios del servicio para
modificar o influir en dichos parametros, insistiendo
igualmente en la necesidad de utilizar un lenguaje claro
y comprensible.
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4.2. La lucha contra el contenido ilicito y la defensa
de los derechos fundamentales.

4.2.1 La responsabilidad de los prestadores de
servicios ante los contenidos ilicitos.

Segun el articulo 6 del Reglamento de Servicios, los
prestadores de servicios digitales no seran responsables
de la informacién almacenada que haya sido
proporcionada por los destinatarios del servicioll’. Esta
regla general implica el cumplimiento de una serie de
requisitos: que el prestador no tenga conocimiento de la
actividad o contenido ilicito y que en cuanto tenga
conocimiento retire el contenido ilicito o bloquee el
acceso a este. No existe por tanto la obligacién general
de monitorizacién o busqueda activa de hechos, seguin
establece el articulo 8 del Reglamento. Y esta regla no
se desvirtia ni siquiera en el supuesto de que el
prestador del servicio haya llevado a cabo actividades de
investigacion. Se trata de la cldusula del buen
samaritano del articulo 9 del Reglamento de Servicios.

Reglas especificas se aplican para la contratacion online
con terceros a través de estas plataformas. En este caso,
se presume también la ausencia de responsabilidad del
prestador del servicio digital salvo que éste induzca a
error al consumidor, haciéndole creer que el bien o
servicio objeto de la transaccién se proporciona por la
propia plataforma, tal y como detallaremos mas
adelante.

117 Esta maxima ya se establecia en se establece en la Ley de
Comercio Electrénico (articulo 13 y siguientes).
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4.2.2 Los usuarios como detectores de contenidos
ilicitos: el mecanismo de notificacion-accion.

El contenido ilicito tiene una gran potencialidad para
vulnerar derechos fundamentales, de modo que el
control de dicho contenido se realiza de tres modos: por
las propias autoridades, por el propio prestador del
servicio por su propia iniciativa, y, en tercer lugar, por
los usuarios del servicio, sistema que se aplica
fundamentalmente a los servicios de alojamiento de
datos, incluidas las plataformas en linea. En este
sentido, cabe decir que se reserva una mayor
capacitacion a los usuarios, al habilitar, tal y como
establece el articulo 16 del Reglamento de Servicios
digitales un mecanismo de notificacion de contenido
ilicito. Este mecanismo permite a cualquier persona
notificar/denunciar que existen, a su parecer,
contendidos ilicitos. Dicho mecanismo se basa en la idea
de accién-reaccion, o lo que es lo mismo, notificacion y
accion de prestador del servicio, que normalmente
consistira en la retirada del contenido notificado. Dichos
mecanismos seran de facil manejo y permitiran el envio
de notificaciones por via electrdnica.

El envio de dichas notificaciones es de gran importancia,
ya que implica la presuncion de que el prestador del
servicio y conoce la existencia de un contenido que el
usuario considera ilicito. A este respecto, el usuario al
enviar la motivacién debe declarar que esta convencido
de que proporciona dicha informacion de buena fe. Se le
debe dar un acuse de recibo, asi como informacién sobre
los posibles recursos que puede presentar contra la

128



Gabilex =
NO 44 [ XXX X]
Diciembre 2025

https://gabinetejuridico.castillalamancha.es/ediciones  Castilla-La Mancha

decision final que adopte el prestador del servicio
(articulo 16.5 del Reglamento de Servicios Digitales).
Esta prevision se complementa con lo establecido en el
articulo 20 del Reglamento de Servicios. Igualmente, el
articulo 23.2 establece un mecanismo de defensa que se
aplicard en el caso de que un usuario envie con
frecuencia notificaciones o reclamaciones infundadas, lo
que implicarad la suspension del tratamiento de dichas
notificaciones o reclamaciones.

El mecanismo de notificacidon-accién deja en manos de
los usuarios y en ultima instancia, de los prestadores de
servicios publicos la apreciacién de cuando un contenido
es ilicito, haciendo recaer en el prestador la decision
sobre tal cuestién, con la amenaza de que si no retira
pronto ese contenido su exencién de responsabilidad por
el contenido que alberga la plataforma puede quedar
inoperativo!!®,

La intervencién de control y fiscalizacién de los poderes
publicos queda reducida a la minima expresidn, ya que
los prestadores de servicios digitales quedan sometidos
fundamentalmente a cdédigos de buenas practicas, que
son instrumentos de autorregulacién con una dimension
eminentemente preventiva, frente al caracter represivo
o disuasorio de los marcos juridicos. La operatividad del
sistema descansa en los usuarios del servicio y en las
decisiones de los prestadores de eliminar contenidos
rapidamente, una vez se hayan denunciado, bajo

118 pEGUERA POCH, M., La exclusion de responsabilidad de los
intermediarios en Internet, Comares, Granada, 2007.
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amenaza de ser responsables de los contenidos vertidos
en las plataformas.

4.3. Restricciones en el uso de los servicios
digitales que pueden afectar a los derechos
fundamentales: garantias de la actividad de
moderacion de contenido.

Ademas de informar en las condiciones generales de la
contrataciéon sobre los criterios utilizados para la
moderacion de contenidos y las posibles restricciones a
los contenidos suministrados por los usuarios de
servicios, el Reglamento potencia la proteccion de los
derechos fundamentales estableciendo una serie de
garantias para los usuarios frente a la actividad de
moderacion llevada a cabo por el prestador del servicio.

Asi, segun el articulo 14 del Reglamento de Servicios, la
actividad de moderacion se producird cuando el
prestador de servicios detecte contenidos ilicitos, o
contrarios a las condiciones generales de la contratacion.
En la retirada de contenidos debe de alcanzarse un
equilibrio entre los contenidos perniciosos para los
derechos fundamentales y el respecto a los derechos a
la libertad de expresion, libertad de informacién, o
pluralismo politico. Por esta razon, el articulo 14 senala
que en el ejercicio de esta funciéon quasi-publica que se
atribuye a los prestadores de servicios, estos actuaran
de manera diligente, objetiva y proporcionada, con la
finalidad de conseguir un punto de equilibrio entre los
distintos derechos fundamentales que puedan resultar
afectados. Nos encontramos asi ante conceptos juridicos
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indeterminados que habran de concretarse por los
prestadores de servicios digitales con base en cddigos de
buenas practicas y autorregulacion.

Por su parte, el articulo 15 del citado Reglamento obliga
a todos los prestadores de servicios intermediarios a
publicar anualmente informes faciles de leer vy
compresibles sobre cualquier actividad de moderacién de
contenidos que hayan realizado durante dicho periodo.
No obstante, dicha informacién no se aplicara cuando el
prestador de servicio intermediario sea una
microempresa, o pequefas empresas en el sentido de la
Recomendacion 2003/361/CE que no sean plataformas
en linea de muy gran tamafio.

Adicionalmente, el articulo 17 del Reglamento establece
la necesidad de que estos prestadores dirijan una
comunicacién motivada de las razones por las que se ha
establecido una restriccibn de sus servicios a los
destinatarios de los mismos, lo que incluye ldgicamente
a los consumidores de servicios digitales. Dicha
comunicacién motivada sera clara, precisa y especifica,
asi como facil de comprender a los efectos de que los
afectados por dichas restricciones puedan, en su caso,
ejercer su derecho a reclamar en los términos que
especifica el presente Reglamento.

Hay que sefalar que la rapida retirada de contenidos
notificados, particularmente cuando ello afecta a
derechos fundamentales es uno de los sistemas de
reduccion de riesgos previsto por el articulo 35 del
Reglamento de Servicios Digitales en el caso de las
plataformas y los motores de busqueda de gran tamafo.
Ello coloca a tales prestadores de servicios en la tesitura
de tener que decidir en el menor periodo de tiempo
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posible sobre la ilicitud de un contenido notificado o
denunciado, y les condena casi exclusivamente a una
Unica solucion que es la de la retirada de contenido, ya
que en caso contrario pueden incurrir en la
responsabilidad a la que se refiere el articulo 6 del
Reglamento. De la rapida retirada depende la exencion
de responsabilidad del prestador del servicio, ya que el
articulo 6 del Reglamento exige que el prestador actue
en cuanto tenga conocimiento, actuando con prontitud.
El Reglamento busca establecer un equilibrio entre la
posible vulneracion de derechos fundamentales y la
libertad de expresion, aunque el sistema articulado para
ello hace que el pretendido equilibrio quiebre siempre del
lado de la libertad de expresion. El sistema de
responsabilidad de los prestadores del servicio hace
previsible pensar que, ante la duda, estos se decantaran
por la eliminacién de contendidos de sus plataformas a
la mayor brevedad, ya que en caso contrario la
responsabilidad por esos contendidos y por los dafios
causados les sera directamente atribuible.

4.3.1. La motivacion de las decisiones restrictivas.

Los prestadores de servicios incluidos en la categoria de
servicios de alojamiento de datos, lo que incluye también
a las plataformas digitales, deben motivar cualquier
restriccion que impongan al usuario basada en el
contenido ilegal o incompatible con las condiciones
generales. Asi se establece en el articulo 17 del
Reglamento de Servicios digitales, que define el ambito
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de tales restricciones, sefialando que podran referirse a
la eliminacién de contenidos, la suspension o cesacion
total o parcial de la prestacién del servicio, o la
suspension o supresion de la cuenta del destinatario del
servicio.

El Reglamento especifica como debe estar motivada esta
decisidn, es decir el contenido de la misma en el articulo
17 b), lo que incluye informacién sobre la restriccidon
impuesta al afectado y al ambito concreto al que afecta,
los medios automatizados utilizados para adoptar dicha
decision, el fundamento juridico de la misma, ya sea una
norma, en el caso de contenidos ilicitos, o las clausulas
de las condiciones generales que se han vulnerado, asi
como informacion sobre los recursos a disposicion del
usuario afectado por dicha restriccion. Se impone
ademas el requisito de que la informacion facilitada sea
clara y facil de comprender, precisa y tan especifica y
detallada como sea posible, habilitando ademas un
sistema de recursos contra estas decisiones que
analizaremos mas adelante.

4.3.2. La publicidad de la actividad de moderacion.

Con caracter general, el articulo 16 del Reglamento de
Servicios Digitales establece la obligacién de emitir
informes de transparencia informativa que afecta a todos
los prestadores de servicios intermediarios. De acuerdo
con el citado articulo, dichos prestadores publicaran al
menos una vez al afio informes sobre cualquier actividad
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de moderacion de contenidos que hayan realizado
durante ese periodo. Tal y como viene siendo habitual en
el citado Reglamento, se exige que dichos informes sean
claros y facilmente comprensibles. La publicacion de
dicha actividad de moderacién exige hacer referencia a
los medios con arreglo a los cuales se han detectado los
contenidos objeto de moderaciéon, ya sea porque
provienen de ordenes recibidas de las autoridades de los
estados miembros, de notificaciones enviadas por otros
usuarios, o alertadores fiables, o si han sido detectadas
por iniciativa propia del propio prestador. En este ultimo
caso, se debera especificar si en la deteccion de estos
contenidos se han utilizado sistemas de deteccidon
automaticos. Igualmente, se debe hacer referencia a si
dicha actividad de moderacién se sustenta en Ia
infraccion de normas juridicas, al tratarse de contenidos
ilegales, o en la contravencién de las condiciones
generales de la contratacién. En el primer caso, los
contenidos presuntamente ilicitos deberan especificarse
y clasificarse. Asimismo, debe informare sobre el nimero
de declaracién internas recibidas frente a las actividades
de moderacidon, a efectos de su valoracién posterior
cuando se realicen auditorias independientes.

En el caso las plataformas en linea, todavia se establecen
obligaciones de transparencia informativa mas estrictas,
puesto que el articulo 24 del Reglamento de Servicios
sefiala que se deberd informar también sobre los litigios
sometidos a los érganos de resolucién extrajudicial de
litigios, el resultado de los mismos y el tiempo medio de
resolucidn, asi como el porcentaje de litigios en que el
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prestador de la plataforma ha aplicado las decisiones de
dichos érganos ya que no son vinculantes.

4.4. Las garantias de la publicidad en el entorno
digital.

La legislacion en materia de consumo prevé que la
publicidad es vinculante y se prohibe la publicidad
engafnosa, siendo esta una garantia que los
consumidores ostentan con caracter general, y, por
tanto, también los usuarios de servicios digitales. Asi, la
Ley de comercio electronico ya establecia restricciones
respecto de las comunicaciones comerciales por esta via
(art. 19 de la Ley). Conforme a dicha norma, las
comunicaciones comerciales realizadas por via
electrénica deberan ser claramente identificables como
tales, asi como la persona fisica o juridica en nombre de
la cual se realizan. Igualmente, quedan prohibidas las
comunicaciones electronicas en las que se disimule u
oculte la identidad del remitente y en todo caso, el envio
de comunicaciones comerciales debe ser expresamente
solicitado o autorizado por el destinatario, sin que se
pueden enviar correos electrénicos comerciales en los
gque no conste la direccién de correo del remitente. El
destinatario puede, desde Iluego, y en cualquier
momento, revocar su consentimiento, siendo obligacion
del prestador facilitar los medios para el ejercicio de este
derecho. La Ley de Comercio electrénico también aclara
en su articulo 22 que en el caso de que exista
previamente un contrato, el prestador deberd ofrecer al
destinatario la posibilidad de oponerse al tratamiento de

135



Gabilex
NO 44
Castilla-La Mancha Diciembre 2025

https://gabinetejuridico.castillalamancha.es/ediciones

sus datos con fines promocionales mediante un
procedimiento sencillo y gratuito.

Pero ademas de ello, las caracteristicas de los medios
digitales hacen que tengan que tenerse en cuenta
también otras cautelas adaptadas a las peculiaridades de
los servicios digitales, si se quiere proteger integramente
la esfera juridica de los usuarios de dichos servicios. Y es
que, en el entorno digital la publicidad no solo tiene como
finalidad inducir a la compra de un bien, o a la
contratacién de un servicio, sino que es la remuneracion
que el prestador recibe por facilitar al consumidor sus
servicios. La onerosidad del contrato consiste
precisamente en la cesién de datos a efectos de
publicidad, y esta serd la remuneracidn que reciba el
prestador del servicio, con un plus respecto a la
publicidad habitual y es que la cesién individual de datos
dard lugar a una publicidad personalizada, susceptible de
tener un mayor influjo en los sujetos a los que va
dirigida.

Por otra parte, estamos hablando de una publicidad
basada en perfiles y sustentada y transmitida a través
de plataformas digitales cuyos potenciales efectos
negativos quedan exacerbados por su caracter
personalizado. A ello hay que anadir el empleo de la
inteligencia artificial que nos dirige publicidad basada en
la elaboracién de perfiles, incluyéndonos en categorias
generales que nos cosifican y puede terminar afectando
de manera determinante a nuestra dignidad como
personas, condicionando posiblemente nuestro
comportamiento y probablemente también nuestras
futuras decisiones.
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Pero es que, ademas, una publicidad basada en perfiles
puede ser especialmente dafina en el caso en que dichos
perfiles o categorias de consumidores se sustenten en
datos obtenidos a partir de circunstancias tan personales
como la orientacién sexual, la religion, o las ideas
politicas!!®. Ello demuestra como la condiciéon de usuario
de servicios digitales puede afectar derechos
fundamentales como la dignidad, |la igualdad, el derecho
de no discriminacion, el derecho a la privacidad, e incluso
nuestra libertad, en la medida en que nuestra capacidad
de decision puede verse afectada por la manipulacidon
que puede generar una publicidad basada en perfiles
elaborados a partir de nuestros datos personales. La
inteligencia artificial sustentada y transmitida a través de
plataformas digitales anade nuevos efectos indeseables
y pone de manifiesto una nueva dimensién de
manipulacién ideoldgica, lo que responde a una
tendencia general segun la cual el uso de la tecnologia
hace a la sociedad mas vulnerable a nuevas formas de
manipulacién y control. Y dado que como resultado de
ello se pueden ver afectados derechos fundamentales,

119 Esta limitacion esta en linea con el Reglamento General de
Proteccion de Datos (Reglamento (UE) 2016/679 del
Parlamento europeo y del Consejo de 27 de abril de 2016
relativo a la protecciéon de las personas fisicas en lo que
respecta al tratamiento de datos personales y a la libre
circulacién de estos datos y por el que se deroga la Directiva
95/46/CE), que en su articulo 9 prohibe el tratamiento de
datos personales que revelen el origen étnico o racial, las
opiniones politicas, las convicciones religiosas o filosoficas, o
la afiliacion sindical, y el tratamiento de datos genéticos, datos
biométricos dirigidos a identificar de manera univoca a una
persona fisica, datos relativos a la salud o datos relativos a la
vida sexual o las orientacién sexuales de una persona fisica.
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este nuevo estado de cosas hace necesaria la existencia
de nuevas normas de proteccion de los usuarios
centradas no tanto en sus intereses econdmicos y
patrimoniales, como en la defensa de sus derechos
fundamentales.

El Reglamento de Servicios ha venido a colmar esta
laguna, y asi en el articulo 26 establece una serie de
garantias para el destinatario de dicha publicidad. Estas
obligaciones son de aplicacidn exclusivamente a las
plataformas digitales, que por definicién son los entornos
digitales donde cabe una mayor interaccién entre el
prestador del servicio y el usuario del mismo. De este
modo, todas las plataformas digitales deben, permitir
distinguir a sus destinatarios que un determinado
contenido es un anuncio publicitario, quién lo sufraga y
los parametros o razones en base a los cuales se ha
dirigido a un determinado usuario, dandole la
oportunidad de cambiar esos parametros. En
consecuencia, el usuario debe saber en todo momento
gue lo que estd viendo es un anuncio y quién publica el
anuncio; qué parametros se han utilizado para
determinar el destinario y como se pueden cambiar esos
parametros. Al informar sobre los criterios utilizados
para la elaboracién de perfiles, se trata de proporcionar
informacidén al usuario para que sepa por qué se le envia
la publicidad. Todo ello tiene como finalidad que el
consumidor de estos servicios digitales no sea tan
facilmente manipulable, no solo en las decisiones
comerciales que toma con base en la publicidad que
recibe, sino también sobre otros mensajes ideoldgicos
asociados con la publicad.
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En cuanto a la elaboracién de perfiles, queda prohibida
la publicidad basada en el tratamiento de datos sensibles
como la orientacion sexual, la religion o las ideas
politicas. El Reglamento de Servicios Digitales prohibe la
elaboracidn de perfiles con fines publicitarios basados en
estas caracteristicas.

En el caso de las plataformas digitales y motores de
busqueda de gran tamafio, el articulo 39 del Reglamento
establece también obligaciones adicionales sobre la
publicidad en linea que tienen que ver con una mayor
transparencia y que les obliga a elaborar y hacer publico
un repositorio en el que debe aparecer una relacién de
los anuncios publicitarios, el anunciante, asi como los
parametros utilizados para elaborar perfiles de
destinatarios de tales anuncios, entre otros requisitos.
Con ello se trata de fiscalizar mejor la publicidad que
dirigen las grandes compaiias, al dotarla de
transparencia y mecanismos de fiscalizacion.

En todo caso, hay que sefalar también que la publicidad
y el sistema de recomendaciones se nutre en gran
medida de los datos recopilados por los usuarios en sus
interacciones digitales. La normativa sobre proteccion de
datos ha de ser desde luego un complemento del
Reglamento de Servicios Digitales. Y en este sentido, las
restricciones que recientemente se han impuesto
relativas a la proteccidon de datos y el sistema de cookies
pueden otorgarnos una mayor privacidad online.

4.5. Las garantias en el sistema de
recomendaciones.
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Por otra parte, la utilizacién de datos personales y la
creacién de perfiles no solo puede tener potenciales
efectos negativos cuando se utiliza para generar
publicidad sustentada y transmitida a través de
plataformas digitales, sino que conlleva ademas otro
riesgo adicional que tiene que ver con el sistema de
recomendaciones personalizadas, basadas igualmente
en la elaboracion de categorias sobre la base de datos
personales y la aplicacion de algoritmos. Y es que la
publicidad se percibe como una estrategia comercial que
busca despertar nuestro interés, pero el sistema de
recomendaciones puede percibirse como un sistema mas
objetivo, autorizado y confiable de disuasion para tomar
decisiones informadas, de ahi que su regulacién haya de
ajustarse a parametros todavia mas exigentes. Por otra
parte, el sistema de recomendaciones basada en
parametros y en el uso de la inteligencia artificial nos
encasilla en un determinado perfil e incluso puede
dificultar el acceso a otros contenidos que no se adapten
al perfil de un determinado usuario, lo que légicamente
puede tener influencia sobre nuestras futuras decisiones
y afectar a aspectos determinantes como nuestro futuro
personal o profesional.

Por esta misma razén, el sistema de recomendaciones
debe de beneficiarse de las mismas garantias que se
aplican a la publicidad, pero, ademas, debe extremarse
la transparencia sobre los contenidos utilizados para
recomendar contenidos o productos a los usuarios,
aspecto sobre el que se les debe informar antes incluso
de que se inicie la relacién juridica entre el prestador del
servicio y el destinatario del servicio digital. Asi, el
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articulo 27 del Reglamento sefala que las plataformas
digitales deben de informar a sus usuarios a través de
las condiciones generales de la contratacién y usando un
lenguaje claro y comprensible, de los parametros
utilizados en los sistemas de recomendacién, y ofrecer
igualmente al destinatario de los servicios, cuando esto
sea posible, la opcidn de seleccionar y modificar la opcidn
elegida para el sistema de recomendacién. De
conformidad con el articulo 38 del Reglamento, en el
caso de las plataformas digitales y motores de busqueda
de gran tamano, serd obligatorio que ofrezcan una
opcidn para cada uno de los sistemas de recomendacion
gue no se base en la elaboracion de perfiles, lo que esta
en relacion con el articulo 9 del Reglamento General de
Proteccion de datos, que sefala en su articulo 22 que
todo interesado tendra derecho a no ser objeto de una
decision basada Unicamente en el tratamiento
automatizado, incluida la elaboracidn de perfiles, que
produzca efectos juridicos en ¢él o le afecte
significativamente de modo similar.

4.6. Las garantias adicionales de proteccion de
derechos fundamentales en el uso de las grandes
plataformas y motores de busqueda.

Las grandes plataformas digitales tienen un gran
potencial para vulnerar los derechos fundamentales y
generar dafios de caracter general en relaciéon con los
procesos electorales y la estabilidad de las democracias.
Por esta razén, se les impone a éstas y a los motores de
busqueda de gran tamano la obligacién de prevenir esos
riesgos y de anticiparse a los mismos. Para ello se

141



Gabilex
NO 44
Castilla-La Mancha Diciembre 2025

https://gabinetejuridico.castillalamancha.es/ediciones

establece la obligacion de realizar evaluaciones de
riesgos y de tomar medidas de reduccién de esos
riesgos, obligaciones que se detallan en los articulos 34
y 35 del Reglamento de Servicios Digitales.

Estos mecanismos van dirigido a detectar y prevenir
efectos negativos reales o previsibles sobre derechos
fundamentales, la estabilidad de los sistemas
democréaticos, especialmente por lo que se refiere a los
efectos en los procesos electorales, asi como su
incidencia sobre situaciones concretas como la violencia
de género, la proteccion de la salud publica y los
menores y las consecuencias negativas sobre la salud
fisica y mental de las personas. Por lo que se refiere a
los efectos negativos sobre derechos fundamentales, el
texto legislativo cita la dignidad humana, el respeto a la
vida privada y familiar, la proteccién de los datos de
caracter personal, la libertad de expresion e informacion,
incluida la libertad y el pluralismo de los medios de
comunicacién, la no discriminacion y los derechos del
nino. A través de este mecanismo preventivo, las
plataformas tendrdn que analizar su papel en la
amplificacion de contenidos ilicitos y la desinformacion,
asi como las repercusiones en la libertad de expresion y
la libertad de los medios de comunicacion. También
habran de atenderse aspectos relacionados con la
violencia de género y la proteccién de los menores y su
salud mental.

Las evaluaciones de riesgo deberan prestar especial
atencidon a la manipulacion intencionada por medio del
uso no auténtico, o la explotacion automatizada dI
servicio, asi como la amplificacidn y la difusion rapida de
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contenido ilicito y de informacién incompatible con sus
condiciones generales, intentando evitar la propagacion
de desinformacion.

En cuanto a los mecanismos para la reduccién de riesgos
las plataformas y motores de blsqueda de gran tamaio
deben adoptar medidas que eviten la generacion de tales
riesgos, y ello incluye adaptar el disefio de sus interfaces,
la adaptacion de sus condiciones generales y de
ejecucion, o la rapida retirada de contenidos notificados,
especialmente en el caso de que se trate de contenidos
de incitacion al odio o la ciberdelincuencia. En este ultimo
caso, es necesario referirse a la necesidad de retirar tan
rapidamente como sea posible el contenido identificado
como ilicito y notificado al prestador del servicio. La
rapida retirada sera sin duda la consigna de actuacion
del prestador, ya que, en caso contrario, puede incurrir
en responsabilidad, segun establece el articulo 6 del
Reglamento, lo que, como hemos visto puede tener
efectos contraproducentes al atentar contra el derecho a
la libertad de expresiéoni??,

Los litigios se resolveran por los drganos extrajudiciales
de resolucion de conflictos. En efecto, segun el articulo
21 del Reglamento de Servicios Digitales, la resolucion
extrajudicial permite que los entes certificados para la
resolucién extrajudicial de litigios se puedan pronunciar

120 MARTINEZ NADAL, A., “Naturaleza (y responsabilidad) de
las plataformas digitales: de Ila directiva de comercio
electrénico a la propuesta de reglamento de servicios
digitales”, en BLANCO SANCHEZ, M.]., Derecho digital y
nuevas tecnologias, Thomson Reuters-Aranzadi, pags. 387-
416.
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sobre la infraccion de derechos fundamentales y no
meramente sobre intereses econdmicos y patrimoniales
de los consumidores como habia ocurrido hasta ahora, lo
que desde luego plantea cuantas menos dudas sobre su
pertinencia.

Otras medidas para la reduccion de riesgos pasan por la
adaptacién de los sistemas algoritmicos utilizados en los
sistemas de recomendacidon, la adaptacién de los
servicios publicitarios, o la necesidad de garantizar que
aquellos contenidos generados por medio de Ia
inteligencia artificial que asemejen personas, objeto o
lugares y que puedan inducir a error sobre su
autenticidad puedan ser facilmente identificados por las
personas.

Todas las medidas anteriores se complementan con un
sistema de fiscalizacién sobre su actividad que puede
proceder de los poderes publicos, pero que se residencia
sobre todo en las auditorias anuales a las que las grandes
plataformas deberdn someterse. Igualmente, la
elaboracion de informes que deben someter a las
autoridades, asi como la apertura de sus datos a los
investigadores, que podran supervisar su sistema de
algoritmos, lo que pone de manifiesto el intento de
controlar a los grandes prestadores de servicios,
sometiéndoles a los principios de publicidad vy
transparencia. Todo ello en garantia de una cierta
supervision de sus actividades, que se proyecta también
en el plano interno, ya que deberdn designar un
responsable que analice el grado de cumplimiento de sus
obligaciones.
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5. Los servicios digitales como servicios
intermediarios de la sociedad de la informacion:
las plataformas digitales como instrumentos de
contratacion electronica a distancia.

Si en los apartados anteriores hemos considerado los
servicios digitales como objeto especifico de un tipo de
negocio juridico regulado por la legislacién de consumo
y también por el reciente Reglamento de Servicios
digitales, en este apartado, nos vamos a referir a los
servicios digitales como instrumento de contratacion de
otros bienes y servicios, y particularmente a las
plataformas digitales que permiten la celebracion de
contratos con terceros.

5.1. Los consumidores online y las garantias
formales de la contratacion electronica.

La contratacion online, o utilizando una plataforma
digital es un supuesto de contratacion a distancia!?! que

121 F| concepto de contrato a distancia se regula en la Directiva
de protecciéon de los consumidores, que establece que la
definicién de contrato a distancia debe abarcar todos los casos
en que los contratos se celebran entre el comerciante y el
consumidor en el marco de un sistema organizado de venta o
prestacion de servicios a distancia, exclusivamente mediante
el uso de uno o varios medios de telecomunicacién (venta por
correo, Internet, teléfono o fax), hasta el momento en que se
celebra el contrato, con inclusién de ese momento. Dicha
definicion debe cubrir también las situaciones en las que el
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implica la adquisicion de bienes, productos, servicios o
contenidos digitales. La celebracién de estos contratos
se regula en la Ley 34/2002 de 11 de julio de servicios
de la sociedad de la informacién y del comercio
electronico, en la Ley de defensa de consumidores vy
usuarios y recientemente, también en el Reglamento de
Servicios Digitales, que en este aspecto se centra mas
en la proteccion y defensa de los intereses econdmicos y
patrimoniales de los consumidores que en la defensa de
sus derechos fundamentales, como hemos visto que

consumidor Unicamente visita el establecimiento mercantil de
la empresa con el propdsito de recabar informacidon sobre los
bienes o los servicios y la negociacién y celebracién
subsiguiente del contrato tienen lugar a distancia. Por otra
parte, un contrato que se negocie en el establecimiento
mercantil del comerciante y acabe celebrandose a través de
un medio de telecomunicacion no debe considerarse un
contrato a distancia. Tampoco debe considerarse un contrato
a distancia el contrato que se inicie utilizando un medio de
comunicacién a distancia, pero acabe celebrandose en el
establecimiento mercantil del comerciante. Asimismo, el
concepto de contrato a distancia no debe incluir las reservas
gue el consumidor pueda realizar a través de una técnica de
comunicacién a distancia para solicitar a un profesional la
prestacion de un servicio, como puede ser el caso de un
consumidor que llame por teléfono para pedir una cita en una
peluqueria. El concepto de sistema organizado de prestacién
de servicios o de venta a distancia debe incluir los sistemas
ofrecidos por un tercero distinto del comerciante, pero
utilizado por este, como una plataforma en linea. No obstante,
no debe cubrir los casos en los que las paginas web ofrecen
informacién solamente sobre el comerciante, sus bienes o
servicios y sus datos de contacto.
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ocurria al regular los servicios digitales como objeto del
contrato de suministros

Segun el articulo 23 de la Ley de Comercio Electrénico,
estos contratos seran validos cuando concurra el
consentimiento y los demas requisitos necesarios para
su validez. Para su valida celebracién no sera necesario
el previo acuerdo de las partes sobre la utilizacion de
medios electrdnicos y si una Ley exige que el contrato se
celebre por escrito, este requisito se entendera
satisfecho si el contrato o la informacion se contiene en
un soporte electrénico que ademas sera admisible en
juicio como prueba documental.

Los contratos celebrados por via electrénica en los que
intervenga como parte un consumidor se presumiran
celebrados en el lugar en el que éste tenga su residencia
habitual. Igualmente, las disputas legales se dirimen
ante los 6rganos y tribunales del pais de residencia del
consumidor. Los consumidores residentes en uno de los
paises del Espacio Econdmico Europeo y Suiza se rigen
por lo establecido en la legislacién europea y por la
legislacién del pais de residencia del consumidor.

El articulo 27 de la Ley de Comercio electrénico
establece, ademdas de los requisitos generales de
informacién a los consumidores, otras obligaciones
adicionales que se aplican en el caso de los contratos
online. Asi, el prestador del servicio debe informar si va
a archivar el documento electrénico en que se formalice
el contrato y si éste va a ser accesible. Igualmente, antes
de celebrar el contrato. el prestador de servicios debe
poner a disposicién del destinatario las condiciones
generales de la contratacion, obligacién que se entiende
cumplida si el prestador la incluye en su pagina o sitio de
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internet. Por su parte, la Directiva de proteccion de los
consumidores, y en consecuencia en Ley de Proteccidon
de los consumidores que la traspone establecen que, en
los contratos a distancia celebrados a través de sitios
web, se debe asegurar que el consumidor estd en
condiciones de leer y de comprender los elementos mas
importantes del contrato debidamente antes de efectuar
el pedido. A tal efecto, esos elementos deben aparecer
junto al lugar donde se solicita la confirmacion requerida
para efectuar el pedido. También es importante asegurar
que, en dichas situaciones, el consumidor estd en
condiciones de determinar el momento en el que asume
la obligacion de pagar al comerciante. Por consiguiente,
es necesario llamar especificamente la atencién del
consumidor, a través de una formulacion inequivoca,
sobre el hecho de que efectuar el pedido implica la
obligacion de pagar al comerciante.

El prestador del servicio debe confirmar al consumidor la
recepcion de la aceptacion por medio de acuse de recibo
por correo electronico, o medio equivalente en el plazo
de 24 horas siguientes a la recepcion de la aceptacion,
tal y como establece el articulo 28 de la Ley de comercio
electrdnico.

La celebracidn de contratos a distancia a través de
plataformas digitales otorga al consumidor el derecho a
desistir del contrato en el plazo de 14 dias sin necesidad
de justificacion. Dicho plazo expira a los 14 dias
naturales desde la celebracién del contrato, salvo que el
empresario haya eludido su obligacion de informar al
consumidor sobre tal derecho. Este derecho de
desistimiento aplica sin necesidad de indicar motivo y sin
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incurrir en penalizacion, desde el dia de la celebracion
del contrato en el caso de contratos de servicios
(también de contenidos y servicios digitales), o desde el
dia de la entrega de los bienes (también bienes con
elementos digitales).

La empresa debe facilitar informacion sobre las
condiciones, el plazo y los procedimientos para ejercer
este derecho, asi como el formulario de desistimiento. Si
no se facilita esta informacion, el plazo para el ejercicio
del derecho de desistimiento sera de 12 meses desde la
fecha de expiracién del plazo de desistimiento.

Para ejercer el derecho de desistimiento se ha de
notificar la decisidon de desistir del contrato a través de
una declaracién inequivoca que ha de ser enviada antes
de que venza el plazo de dicho desistimiento. Ejercido el
derecho de desistimiento, se retornan las cantidades
recibidas del consumidor en el plazo de 14 dias. Se
excepcionan de la devolucién aquellos gastos adicionales
resultantes de la eleccién por parte del consumidor de
una modalidad de entrega diferente a la modalidad
menos costosa de entrega ordinaria elegida por el
comerciante!??,

Los productos o servicios contratado a través de la
plataforma digital estan cubiertos por el régimen de

122 Existen ciertas excepciones al derecho de desistimiento,
que aplicadas especificamente a los contenidos digitales
excepciona los suministros de grabaciones sonoras, o de
videos, precintadas que hayan sido desprecintados por las
personas consumidoras y en el caso de suministro de
contenido digital que no se preste en soporte material cuando
la ejecucidon haya comenzado con el previo conocimiento
expreso de la persona consumidora.
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garantias de bienes de consumo, siendo de 3 afios para
la adquisicion de bienes nuevos y de 2 afios para
contenidos y servicios digitales. Si se trata de un
contrato de suministro en un acto Unico (ejemplo,
descarga de un libro), o en actos individuales (descarga
de un libro electrénico cada semana) el plazo de garantia
sera de 2 afos desde el suministro. Si se trata de un
contrato de suministro continuo (ejemplo,
almacenamiento en la nube, o un programa antivirus) la
garantia se extendera a todo el periodo durante el que
dure el suministro. Y si se trata de un contrato de
compraventa de bienes con elementos digitales con un
suministro continuo inferior a 3 afios, la garantia sera
igualmente de 3 afios desde la entrega del bient?3. El
plazo para el ejercicio de acciones relativas a la falta de
conformidad es de 5 afos desde que se produce la
manifestacion de esta falta de disconformidad.

123 También se amplian los plazos de presuncidon de falta de
conformidad en beneficio de los consumidores y usuarios. Asi,
salvo prueba en contrario por parte del empresario, los plazos
son los siguientes:

- Si se trata de un contrato de suministro en un acto
Unico, o en actos individuales: 1 afio desde el
suministro.

- Si se trata de contrato de suministro continuo, todo el
plazo que dure el suministro.

- Si se trata de un contrato de compraventa de bienes
con elementos digitales, 3 afios desde la entrega del
bien.

- Si se prevé el suministro continuo de contenidos o
servicios digitales durante un tiempo superior a tres
afnos, todo el tiempo que se haya pactado el suministro.
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5.2. Obligaciones de las plataformas digitales que
permiten la contratacion con terceros.

5.2.1. El derecho a la informacion y la seguridad:
el derecho a conocer al vendedor y la trazabilidad
de los productos.

Como regla general, el articulo 6.1 del Reglamento de
Servicios Digitales exime de responsabilidad al prestador
de servicios digitales respecto de la informacidn
almacenada a peticion de dicho destinatario, siempre y
cuando, dicho prestador no tenga conocimiento de la
actividad o contenido ilicito y actie con prontitud para
retirar dicha informacién en cuanto tenga conocimiento
de ello. No obstante, esta exencidon de responsabilidad
se desvirtla, en el caso de plataformas intermedias que
permitan a los consumidores celebrar contratos a
distancia con terceros, cuando la informacidon que se
presenta en dicha plataforma pueda inducir a error al
consumidor haciéndole creer que la informacion, o el
producto o servicio que va a ser objeto de transaccién se
proporciona por la propia plataforma, o por medio de un
destinatario del servicio que actla bajo su autoridad o
control'?*, Asi, por ejemplo, si una plataforma como

124 CASTELLO PASTOR, 1.]., Nuevo régimen de responsabilidad
de los servicios digitales que actian como intermediarios a la
luz de la propuesta de Reglamento relativo a un mercado Unico
de servicios digitales”, en CASTELLO PASTOR, 1.J. (Dir.),
Desafios juridicos ante la integracidon digital: aspectos
europeos e internacionales, Aranzadi-Thomson Reuters, 2021.

151



Gabilex
NO 44
Castilla-La Mancha Diciembre 2025

https://gabinetejuridico.castillalamancha.es/ediciones

Amazon contiene informacidn sobre productos o
servicios haciendo creer a los potenciales consumidores
online que ese producto, o servicio es proporcionado por
Amazon y no por un tercero independiente. Es evidente
que, en este caso, la confianza legitima del consumidor
se ha visto quebrantada por una informacidon sobre el
objeto de la transaccion que en realidad esta induciendo
a error.

Asi, el Reglamento de Servicios digitales establece que
los prestadores de servicios intermediarios, es decir
plataformas en linea que permitan celebrar contratos a
distancia, deben ofrecer informacién sobre el producto
que venden y la trazabilidad del comerciante. Asi lo
recoge el articulo 29 del Reglamento, que, sin embargo,
no se aplicard a plataformas en linea que permitan
celebrar contratos con microempresas o empresas
peqguefnas. De esta manera, el criterio para determinar si
se aplican esta obligacién de informacion sobre la
trazabilidad de los comerciantes y los productos
vendidos tiene en cuenta el tamafo de la empresa con
la que se va a celebrar el contrato, y no el tamafio de la
plataforma que ofrece el servicio de interminacién, que
estara sujeta a estas obligaciones, ya sea plataforma de
gran tamafio, 0 microempresa, siempre que sus servicios
de mediacion permitan la contratacion final de un
producto, servicio o contenido digital con un comerciante
que haya sido designado como plataforma de gran
tamafo. Lo que se tiene en cuenta por tanto es el
tamafo de la empresa con la que el consumidor online
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celebra el contrato para adquirir el bien, o servicio del
gue se trate, es decir, el tamafio de la empresa o negocio
que tiene la condicion de comerciante segun el
Reglamento de Servicios Digitales.

Por lo que se refiere a la trazabilidad del comerciante, el
articulo 30 sefiala que sera obligacidon de las plataformas
que permitan a los consumidores celebrar contratos a
distancia con comerciantes, asegurarse que dichos
comerciantes solo pueden utilizar las plataformas si
previamente han proporcionado datos referentes a su
identificacion legal y registral'?>. No obstante, Ia
obligacion de la plataforma intermediaria no se cefiira
Unicamente a esto, sino que deberda evaluar si la
informacién suministrada por el comerciante es, o no
fiable y completa, teniendo facultades para dirigirse al
mismo y solicitarle que subsane esa informacién, cuando
el prestador del servicio considere que esa informacion
es inexacta o incompleta. Igualmente, y caso de que el
comerciante no atienda dicho requerimiento, la
plataforma podra suspender la prestacion de su servicio
a dicho comerciante hasta que haya atendido la solicitud.
En todo caso, se reconoce al comerciante el derecho de
presentar una reclamacién dirigida a la plataforma, como
veremos posteriormente.

125 Asi, el nombre, direccidén, teléfono, correo electrénico;
copia del documento de identificacion del comerciante, o
cualquier otra identificacion electrdnica, datos de la cuenta de
pago del comerciante; registro mercantil en el que esté inscrito
y certificacion del propio comerciante por la que se
comprometa a ofrecer exclusivamente productos o servicios
que cumplan con las disposiciones aplicables del derecho de la
Union.
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La plataforma pondra a disposiciones de los usuarios de
dicha plataforma (consumidores online) la informacion
suministrada por el comerciante en la interfaz de la
plataforma en la que se presente la informacién del
producto o servicio. Y en este sentido, el articulo 31 del
Reglamento establece también una obligacién para las
plataformas digitales que se refiere al disefio de las
mismas, que debe ser tal que permita que los
comerciantes puedan cumplir con sus obligaciones en
relacion con la informacidn precontractual, la
conformidad y la informacion de seguridad del producto.
Ello implica facilitar al comerciante la posibilidad de
informar desde el disefio de la plataforma sobre la
identificacion de los productos o servicios promocionados
u ofrecidos a los consumidores, asi como informacion
relativa al etiquetado de los productos a los efectos de
facilitar informacion al potencial consumidor online sobre
la seguridad y conformidad de los mismos.

Si pese a todas estas garantias y cautelas, el prestador
de una plataforma en linea que permita a los
consumidores celebrar contratos a distancia tuviera
conocimiento de que se ha producido la venta o
prestacion de un servicio ilicito, notificard esta
circunstancia a os consumidores online, si tuviera sus
datos de contacto, o en caso contrario pondra esta
informacién a disposicion del publico en la plataforma
electrénica, trasmitiendo informacion sobre el producto
o servicio ilicito, la identidad del comerciante y las vias
de recurso a su alcance.

Todas estas previsiones se complementan con lo
dispuesto en los articulos 33 vy siguientes del
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Reglamento, que contiene obligaciones especificas para
las plataformas en linea y motores de busqueda de muy
gran tamafo, que deben llevar a cabo anualmente
evaluaciones de riesgos y someterse a auditorias
independientes.

5.2.2. La prohibicién de los patrones oscuros.

Se entiende por patrones oscuros aquellas estrategias y
practicas utilizadas a través de la interfaz de una
plataforma para inducir al consumidor a adquirir un
producto, o contratar un servicio de manera precipitada
y sin reflexidn. La prohibicién de estas practicas se
regula en el articulo 25 del Reglamento de Servicios
Digitales, que contiene una obligacibn mas general,
segun la cual el disefio, organizacion y gestidon de las
plataformas en linea no debe favorecer el engafio o
manipulacion de los destinatarios del servicio al
distorsionar u obstaculizar su capacidad de tomar
decisiones libres e informadas.

6. El sistema de reclamaciones.

Como hemos visto, los servicios digitales pueden
considerarse desde dos puntos de vista: como objeto
principal del contrato, o como instrumento para la
celebracién de contratos de adquisicion o suministro de
bienes o servicios.
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Los usuarios de servicios digitales pueden optar a un
doble sistema de reclamaciones dependiendo de cual sea
el objeto de su reclamacién y a quién se dirija. Asi,
cuando la reclamacion tiene por objeto la propia
prestacién del servicio digital y vaya dirigida contra el
prestador, sera necesario acudir al sistema de
reclamaciones previsto en el Reglamento de Servicios
Digitales.

En cambio, cuando la reclamacion tenga por objeto
cuestiones relacionadas con el contrato celebrado a
través de una plataforma digital, el sistema de
reclamaciones sera aquel previsto a través de la
normativa de consumo.

6.1. La contratacién de servicios digitales y el sistema de
reclamaciones.

6. 1.1. Reclamaciones contra el prestador del servicio.

Conforme al articulo 53 del Reglamento de Servicios
digitales, los destinatarios del servicio podran presentar
una reclamaciéon contra los prestadores de servicios
intermediarios en los que se alegue una infraccidon las
obligaciones que les incumben. La reclamacion se
presentara ante el coordinador de servicios digitales del
estado miembro en que el destinatario del servicio esté
situado, o establecido. La legitimacion se reconoce a
todos los destinatarios del servicio, y también a las
asociaciones autorizadas a ejercer en su nombre tales
derechos, lo que incluye a Ilas asociaciones de
consumidores y usuarios. Como complemento de lo
anterior, el articulo 54 del Reglamento establece el
derecho de indemnizacion de los destinatarios del

156



Gabilex =
NO 44 [ XXX X]
Diciembre 2025

https://gabinetejuridico.castillalamancha.es/ediciones  Castilla-La Mancha

servicio, con cargo a los prestadores de servicios
intermedios por cualquier dano o perjuicio sufrido como
consecuencia del incumplimiento de este Reglamento
por parte de los prestadores de servicios digitales.

Ademas de ello, en el caso de las plataformas digitales
el Reglamento prevé también un sistema de reclamacién
especifico cuando el prestador del servicio adopte
decisiones restrictivas que tengan su base en el caracter
ilicito de la informacién facilitada o por no adaptarse a
las condiciones generales. Con este sistema de
reclamaciones se trata de alcanzar un justo equilibrio
entre la retirada de contenidos, el derecho a la
informacién y la libertad de expresién. Este sistema de
reclamacién serd compatible con la reclamacién ante el
coordinador de servicios digitales.

Este sistema de reclamaciones parte de la base de lo
establecido en los articulos 16 y 17 del mismo
reglamento. Conforme al articulo 16, cualquier persona
fisica, o juridica puede notificar a un prestador de
servicios digitales de alojamiento de datos que sus
plataformas contienen informaciéon que a juicio de esa
persona fisica o juridica constituye un contenido ilicito.
Es obligacién del prestador de servicios de alojamiento
de datos establecer mecanismos que permitan dicha
notificacion, que ademas deberan ser de facil acceso y
manejo y que permitirdn el envio de notificaciones
exclusivamente por via electrénica. Conforme al articulo
16.5 del Reglamento, el prestador notificara a esa
persona o entidad su decisién respecto a la notificacidon
recibida, informando asi mismo de las vias de recurso
que caben frente a esta decision.
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Por otra parte, el articulo 17 del Reglamento, establece
también la posibilidad de que los prestadores de
servicios de alojamiento de datos se dirijan a un usuario
del servicio para comunicarle su decisién de adoptar una
medida de caracter restrictivo basado en el contenido
ilicito o la incompatibilidad con las condiciones generales.
En este caso, la decision debe ser motivada, conteniendo
al menos la informacidn que se detalla en el articulo 17.3
del Reglamento. Dicha norma no especifica si dicha
decision se adopta de motu propio por el prestador del
servicio, 0 a consecuencia de la notificacion presentada
por otro usuario del servicio. Dado el silencio de la
norma, entendemos que caben ambas posibilidades.

Las controversias entre prestadores y receptores de
servicios, ya sean creadores de contenido, ya sean
usuarios que denuncian ese contenido, deben resolverse
primeramente en el ambito interno. En todo caso, origen
de la reclamacion viene dada por una decision del
prestador del servicio comunicada al destinatario del
mismo y de caracter restrictivo. Este caracter restrictivo
tiene que ver con la retirada, bloqueo o restriccién de
visibilidad de determinada informacién, la suspensidon o
cesacion del servicio a los usuarios, la suspensiéon o
supresion de la cuenta de los destinatarios'?®.

Como hemos sefialado, la decision del prestador de
servicios que origina la reclamacion puede ser

126 Y en el caso de usuarios profesionales, las medidas de
caracter restrictivo se refieren a la suspension, cesién o
restriccion de la capacidad de monetizar la informacion
proporcionada por los destinatarios.
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consecuencia de la notificacién de otro usuario del
servicio que denuncia un contenido ilicito o incompatible
con sus condiciones generales, o bien con consecuencia
de la notificacién que el prestador del servicio dirige a un
creador de contenido comunicando medidas restrictivas
relacionadas con la informacién proporcionada por dicho
usuario.

El Reglamento de Servicios digitales articula en su
articulo 20 un sistema interno de resolucion de
controversias o litigios que pueden plantear con los
destinatarios de los servicios digitales con base en las
anteriores actuaciones del prestador de servicios
digitales que les afectan.

En cualquier caso, el plazo para presentar la reclamacién
serd como minimo de 6 meses a partir del momento en
que el destinatario del servicio sea informado de la
decision adoptada por el prestador del servicio. Sin
embargo, no se establece un plazo de resoluciéon de
reclamaciones por parte de los prestadores.
Simplemente se establece que la gestion de las
reclamaciones se realizard en tiempo oportuno y de
manera no discriminatoria, diligente y no arbitraria, con
lo que nos encontramos nuevamente con el empleo de
conceptos juridicos indeterminados. La resolucion de la
reclamacién deberad ser motivada, informando también
sobre la posibilidad de resolucién extrajudicial de litigios.
Ademds se establecen otros mecanismos de garantia
para la resolucién de las reclamaciones, entre ellos, que
no se adopten exclusivamente a través de medios
automatizados, es decir, utilizando la inteligencia
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artificial y garantizando la supervision humana'?’. El
resultado de la estimacién de la reclamacién, sera
revertir la decisién reclamada sin dilacién indebida, pero
nuevamente el Reglamento omite plazos a los que deban
someterse los prestadores de servicios.

6.1.2. Resolucion extrajudicial de litigios.

Si el asunto no se resuelve a través de este sistema
interno de reclamacién, procede el recurso a los
mecanismos alternativos de resolucién de litigios. El
prestador del servicio ha de dar acceso a través de su
interfaz a esta opcién, en cuyo caso, el litigio se resuelve

127 Téngase en cuenta que el articulo 22 del Reglamento (UE)
2016/679 DEL Parlamento europeo y del Consejo de 27 de
abril de 2016 relativo a la proteccion de las personas fisicas en
lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre
circulacién de estos datos y por el que se deroga la Directiva
95/46/CE (Reglamento general de proteccion de datos)
establece en su apartado primero el derecho de todo
interesado derecho a no ser objeto de una decisién basada
Unicamente en el tratamiento automatizado, incluida la
elaboracion de perfiles, que produzca efectos juridicos en él o
le afecte significativamente de modo similar. Y en el apartado
segundo, se pone de manifiesto que en los casos en que el
precepto anterior se excepcione, se ha de garantizar como
minimo el derecho a obtener intervencion humana por parte
del responsable, a expresar su punto de vista y a impugnar la
decision. Y en todo caso, las decisiones automatizadas no se
basaran en las categorias especiales de datos personales
contempladas en el articulo 9, apartado 1.
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por organos de resolucion extrajudicial de litigios
debidamente acreditados.

De esta manera, el articulo 21 del Reglamento establece
un sistema de resolucidon extrajudicial de litigios, cuyo
acceso se configura como un derecho de los usuarios del
servicio, incluidas aquellas personas que hayan enviado
notificaciones previas. De esta configuracion como
derecho se puede inferir el caracter preceptivo del
sistema. La resolucién extrajudicial se encomienda a
entidades que hayan sido certificadas como tales de
conformidad con el apartado 3 del articulo 21, y es un
sistema que se habilita sin perjuicio del derecho a
acceder a los o6rganos jurisdiccionales. La certificacion
concedida tiene un periodo de validez de cinco afos.

Serd opcional para el usuario del servicio acudir a la
resolucion extrajudicial del conflicto, pudiendo acudir a
la via judicial en su lugar. El sistema de resolucion
extrajudicial sera preceptivo para el prestador del
servicio si el usuario afectado por una decision restrictiva
decide acudir a él.

En todo caso, la eficacia de este sistema de resolucion
de litigios es muy limitada, ya que el resultado de dicha
resolucidon no es vinculante para las partes. Ademas, los
prestadores de servicios de plataformas en linea podran
negarse a colaborar con el 6rgano de resolucién
extrajudicial si ya se ha resuelto un litigio relativo a la
misma informacion y los mismos motivos de ilegalidad o
incompatibilidad de los contenidos. La norma no aclara
cuando estamos frente a un litigio en el que se recurre
la misma informacion, es decir, si se trata del mismo
sujeto que vuelve a introducir esa informacién, o de un
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supuesto parecido cuya coincidencia con la presente
queda a la apreciacién del prestador de servicios.

El Reglamento tampoco especifica el sistema de
resolucidon extrajudicial de conflictos que articula, pero
traducido a los sistemas vigentes en nuestro
ordenamiento juridico, es razonable pensar que se trata
de un sistema de mediacién, dado el caracter no
vinculante de la decisidon. En todo caso, este sistema de
reclamacién es diferente a los mecanismos de resolucion
de litigios que se articulan en materia de consumo,
puesto que se trata de entidades acreditadas
especificamente con la finalidad de mediar o resolver
litigios relacionados con el caracter ilicito de la
informacién, o de incompatibilidad de los contenidos con
los términos y las condiciones generales de uso del
servicio digital. Por tanto, estos mecanismos de
resolucidon extrajudicial deben distinguirse de los que se
aplican en el caso de contratos a distancia celebrados a
través de plataformas digitales y que se dirimen en el
ambito de consumo por afectar a cuestiones
relacionadas con el contrato principal celebrado a través
de un procedimiento electrénico. A ellos nos referimos a
continuacion.

6.2. El sistema de reclamaciones en el caso de los
contratos a distancia celebrados a través de plataformas
digitales.

En el caso de que el uso de las plataformas digitales sea
un instrumento para la adquisicién de productos, o la
contrataciéon de servicios online, los litigios que se
planteen entre el comerciante que vende el producto o
presta el servicio y el consumidor se resolveran conforme
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al sistema de reclamaciones que rige en materia de
consumo, y en particular, por la Ley de consumidores y
usuarios. Los conflictos aqui no se establecen entre el
prestador de servicios digitales y el consumidor que
adquiere un bien o contrata la prestacién de un servicio,
o contendido digital, sino entre el consumidor y el
comerciante que suministra el bien, o0 servicio
contratado. Puede tratarse del mismo prestador del
servicio digital que ademas vende productos, o presta
servicios a través de la plataforma digital, pero
normalmente seran contratos celebrados con terceros
distintos al prestador del servicio digital que pone a
disposicién del usuario la plataforma.

Téngase en cuenta que el prestador de servicios digitales
no es responsable de la informacién facilitada por un
destinatario del servicio si no tiene conocimiento de la
actividad ilicita o del contenido ilicito de dicha
informacién, a menos que, conforme al articulo 6.3,
induzca a error al consumidor haciéndole creer que la
informacién o el producto o servicio se proporciona por
la propia plataforma en linea, o por un destinatario del
servicio que actue bajo su autoridad o control. Por esta
razoén, las reclamaciones iran dirigidas principalmente al
tercero, comerciante y usuario de la plataforma que
ofrece sus productos o servicios a través de la misma.

Pero si el prestador de una plataforma que permite
transacciones entre comerciantes y consumidores online
tiene conocimiento de que un producto o servicio ilicito
ha sido vendido a los consumidores a través de la
plataforma, tiene la obligacion de informar a dichos
consumidores en la medida en que tenga sus datos de
contacto (articulo 32). Esta informacion debe hacer
referencia a los datos del comerciante y a los recursos
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que resulten pertinentes. Si la plataforma digital que
permite las transacciones comerciales con terceros
incumple las obligaciones anteriores, ello podra dar lugar
a una reclamacion ante el coordinador de servicios
digitales, pudiéndose igualmente reclamar una
indemnizacion por incumplimiento del Reglamento de
Servicios Digitales.
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