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Resumen: En este trabajo se estudia el rol desempefiado por la empresa Amazon
en las transacciones que se realizan a través de su plataforma, con el objetivo de
concluir si resulta de aplicacién o no el régimen del puerto seguro. Asimismo, se
analiza la posible repercusion, en caso de aprobacion, de la llamada Digital Services
Act, que introducirad un nuevo marco normativo europeo para reforzar la tutela de los
consumidores en el comercio electréonico y aumentar las obligaciones de las
plataformas digitales. Por otro lado, se estudia el contenido de la “Garantia de la A
la Z”, la garantia comercial adicional ofrecida por Amazon a sus usuarios.

Abstract: This paper studies the role played by Amazon in the sales of goods through
its platform. That with the aim of determining whether the safe harbour regime
applies or not. Besides, this paper analyses the proposal for a Regulation on a Single
Market for Digital Services (Digital Services Act) and its challenges in relation to
Consumer Law. If approved, this proposal will introduce a new European framework,
with stronger consumers’ rights and new compelling obligations for ecommerce
platforms. On the other hand, this paper studies the content of Amazon “A-to-Z
Guarantee”, a commercial guarantee offered to Amazon’s users.
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I. Introduccion al objeto de estudio

Este estudio se plantea a raiz de un caso real, que puede resumirse como sigue. Un
consumidor compra un producto -un vehiculo quad- a través de Amazon a un tercero
radicado en Espana. Dado que el producto no es conforme, al no reunir las
caracteristicas establecidas, el consumidor contacta con el vendedor y con Amazon y
devuelve el producto al vendedor, a fin de obtener el reembolso del precio pagado.
Ante la falta de respuesta del vendedor, el consumidor reclama a Amazon, en base a
la “Garantia de la A la Z”, que aparece explicada en la propia plataforma. Amazon
rechaza dicha solicitud, sin argumentar cual es el requisito no cumplido de la
“Garantiade la A la Z".

La oficina municipal de informacidén al consumidor tramita una posterior reclamacion
a Amazon, solicitando la devoluciéon del importe de la compra o, en su caso, la debida
motivacion de las causas de la no aplicacion de la citada garantia comercial. Amazon
alega carecer de responsabilidad, por no haber intermediado en la compra. Sostiene
gue Unicamente presta servicios de alojamiento y almacenamiento de datos y
entiende aplicables al caso el articulo 16.1 de la ley 34/2002, de 11 de julio, de
servicios de la sociedad de la informaciéon y de comercio electrénico -en adelante,
LSSICE- y el articulo 95 del 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 -en adelante, TRLGDCU- vy, por ello, archiva el expediente.
En materia de responsabilidad del intermediario, la segunda norma remite a la
normativa especifica sobre comercio electrénico, mientras que la primera norma
regula la ausencia de responsabilidad de los prestadores de servicios de alojamiento
o almacenamiento de datos cuando i) no tengan conocimiento efectivo de que la
actividad o la informacién almacenada en su plataforma o servicio es ilicita o lesiona
bienes o derechos de un tercero susceptibles de indemnizacion, o ii) tengan ese
conocimiento efectivo pero actuasen con diligencia para retirar la informacion ilicita
o hacer imposible el acceso a esta, manteniendo, por tanto, una actitud colaborativa.

Resulta pertinente, por un lado, calificar el papel desempefiado por la empresa
Amazon en las transacciones que se realizan a través de su plataforma, a efectos de
aplicar o no el régimen de exencién de responsabilidad por puerto seguro -conocido
como safe habour- que introdujo la Directiva de Comercio electrdnico -en adelante,
DCE-! y cuya vigencia pervive en la actualidad, si bien puede tener los dias contados
si la Unién Europea da un paso adelante en su objetivo de suavizar los efectos de la
regla del puerto seguro. De no aplicarse la exoneracion, estariamos hablando de una
responsabilidad, por asi decirlo, indirecta de Amazon, que si bien no realiza la
conducta ilicita de poner en venta productos no conformes con el contrato, si colabora
de manera indirecta en dicho ilicito cuando, conociéndolo, no actia de manera
efectiva para su eliminacion, esto es, para el borrado de descripciones de productos
que no se correspondan con la realidad o el bloqueo de la cuenta del vendedor que
sea empleada para la comercializacion de productos no conformes con los contratos.

! 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.
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Para ello el consumidor tiene la carga de probar frente a Amazon la falta de
conformidad del producto con el contrato. Falta de conformidad que habra de
analizarse caso por caso, a la luz de los articulos 114 y siguientes del TRLGDCU.
Como se estudiara en este trabajo, la Unién Europea identificd ya en 2015, en la
Comunicacién “Una Estrategia para el Mercado Unico Digital de Europa”, la necesidad
de articular un nuevo marco normativo que regule el funcionamiento de los
intermediarios y plataformas actuales?. Su aprobacién estd cada vez mas cerca,
gracias a la Propuesta de Reglamento del Parlamento Europeo y del Consejo para el
Mercado Unico de Servicios Digitales, por la que se modifica la Directiva 2000/31/EC,
qgue modernizara el actual régimen de responsabilidad de las plataformas digitales3.

Asimismo, es necesario estudiar el compromiso que Amazon adquiere con los
usuarios de su plataforma cuando les otorga la “Garantia de la A la Z”, como garantia
comercial adicional propia de esta plataforma, que ird mas alla del régimen legal que
resulte de aplicacion tras el analisis realizado en el primer bloque de estudio.

Estos dos apartados son los temas a tratar en este trabajo, que, por la propia
naturaleza del comercio electronico llevado a cabo a través de plataformas como
Amazon, no puede procurar una vision meramente nacional. Por el contrario, este
estudio se realiza desde una perspectiva europea.

II. Analisis del papel desempeifiado por Amazon en las ventas realizadas en
su marketplace

En términos juridicos, Amazon es considerado un prestador de un servicio de la
sociedad de la informacién, siguiendo la definicion contemplada en la DCE, como
“prestador que ejerce de manera efectiva una actividad econdmica a través de una
instalacion estable y por un periodo de tiempo indeterminado” y, en particular, un
“servicio prestado normalmente a cambio de una remuneracién, a distancia, por via
electrdnica y a peticion individual de un destinatario de servicios”4. En particular, en
el caso de Amazon, la plataforma se trata de un intermediario que, reemplazando la
tradicional estructura de compraventa de productos, participa en una estructura
triangular, en la que existen vendedores, compradores consumidores -y compradores
no consumidores- y la propia plataforma, siendo la labor de dicha plataforma actuar
de marketplace, es decir, de punto de interaccién entre dos tipos de usuarios -

2 Comunicacién de la Comision al Parlamento Europeo, al Consejo, al Comité Econdmico y Social Europeo
y al Comité de las Regiones, “Una Estrategia para el Mercado Unico Digital de Europa”, de 6 de mayo de
2015, COM (2015) 192 final.

3 COM(2020) 825 final.

4 Articulo 2 DCE, con remision a la definicion contenida en el articulo 1 de la Directiva 98/48/CE del
Parlamento Europeo y del Consejo de 20 de julio de 1998 que modifica la Directiva 98/34/CE por la que
se establece un procedimiento de informacidén en materia de las normas y reglamentaciones técnicas. En
la propuesta de Reglamento de Mercado Interior de Servicios Digitales, sobre la que nos detendremos mas
adelante, se articula la siguiente definicion especifica del concepto de plataforma online: “el prestador de
un servicio de almacenamiento que, a peticidn del receptor del servicio, almacena y disemina informacidn
al publico” (articulo 2, letra h, traduccion propia).
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vendedores y compradores- que obtienen un beneficio mutuo®. Del caracter
triangular dimanan tres tipos de contratos: uno entre el vendedor y la plataforma -
en el que se regulan las condicione de uso de la plataforma por el vendedor-, otro
entre el consumidor y la plataforma -en el que se articulan los términos de uso por
el consumidor de esa plataforma- y un tercero entre vendedor y comprador -siendo
este Ultimo el contrato principal y razéon de ser de los otros dos contratos-6. Sin la
existencia de la plataforma, la toma de contacto entre el vendedor y el comprador
podria no existir o la celebracién del contrato podria realizarse de forma menos
eficiente. Sin embargo, la plataforma actla de mero intermediario, y no de parte
contractual en el contrato que une de forma directa a sus dos tipos de usuarios -
vendedor, por un lado, y comprador, por otro-.

Adicionalmente, en el caso concreto de Amazon, hay supuestos en los que esta
empresa no actla como intermediario, sino como vendedor en sentido estricto.
Hablamos de aquellos casos, distintos del que nos ocupa en este estudio, en los que
Amazon pone a la venta a través de su plataforma productos propios, no de terceros.
Este trabajo no se centrara en esta segunda via de venta permitida por Amazon.

La DCE no armoniza en si los sistemas de responsabilidad vigentes en los Estados
miembros’. De ahi que se contemple la prohibicién de los Estados miembros de
restringir la libertad de prestacion de servicios de la sociedad de la informacion de
otro Estado miembro al hilo de la implementaciéon de esta Directiva (articulo 3.2).
Ello con alguna excepcidon, entre la que debemos destacar la proteccion de los
consumidores (articulo 3.4.a)i)®). Lo que si hace esta norma europea es incorporar
un régimen uniforme de causas de exencién de responsabilidad, mas conocido como
“puertos seguros”, en sus articulos 12 a 15, aplicable a todo tipo de infracciones
(civil, penal y administrativa). La razén de ser del conjunto de exenciones previstas

5 Véase Joana Campos Carvalho, “Online Platforms: Concept, Role in the Conclusion of Contracts and
Current Legal Framework in Europe”, en El Derecho Privado en el nuevo paradigma digital, Esther Arroyo
Amayuelas y Sergio Camara Lapuente (Dir.), Marcial Pons, Madrid, 2020, p. 241, que cita expresamente
a Amazon como ejemplo de plataforma online subsumible en esta definicidn.

6 Idem, p. 242.

7 Considerando 40 DCE. En este sentido, la reciente Directiva 2019/2161 del Parlamento Europeo y del
Consejo de 27 de noviembre de 2019 por la que se modifica la Directiva 93/13/CEE del Consejo y las
Directivas 98/6/CE, 2005/29/CE y 2011/83/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, en lo que atafe a
la mejora de la aplicacion y la modernizacidn de las normas de proteccion de los consumidores de la Unidn
afirma: “Las normas nacionales vigentes sobre sanciones difieren considerablemente en toda la Union. En
particular, no todos los Estados miembros garantizan que puedan imponerse multas efectivas,
proporcionadas y disuasorias a los comerciantes responsables de las infracciones generalizadas y las
infracciones generalizadas con dimensién en la Unidon” (considerando 5); “Debe seguir incumbiendo a los
Estados miembros elegir el tipo de sanciéon que se deba imponer, asi como establecer en su Derecho
nacional los procedimientos pertinentes para imponer sanciones en caso de infraccion de las Directivas
93/13/CEE, 98/6/CE, 2005/29/CE y 2011/83/UE en sus versiones modificadas por la presente Directiva”
(considerando 6).

8 Se permite a los Estados miembros adoptar medidas que restrinjan la libertad de prestacidon de servicios
de la sociedad de la informacidn cuando sean necesarias para, entre otros motivos, procurar la proteccion
de los consumidores, siempre que el servicio vaya en detrimento del objetivo de tutela de los consumidores
y la medida sea proporcionada a dicho objetivo. Se exige, ademas, que el Estado miembro haya solicitado
al otro Estado miembro que tome medidas y este Gltimo no hubiera actuado o las medidas sean suficientes.

36



Revista CESCO, N.237/2021 Gemma Minero Alejandre
doi.org/10.18239/RCDC_2021.37.2662 ¢Responsabilidad de Amazon por las ventas concertadas por terceros
en su marketplace? Estudio de la cuestion a fecha de 2021y

perspectivas de futuro

en este cuerpo normativo se explica en el considerando 42 DCE: la naturaleza
meramente pasiva o técnica del prestador de servicios de la sociedad de la
informacién, que no tiene conocimiento ni control del contenido transmitido o
almacenado por terceros a través del servicio prestado por dicho intermediario®.

El citado articulo 16 de la LSSICE, argiido por Amazon en su contestacion a la
reclamacién del consumidor en el caso que nos ocupa, reproduce el contenido del
articulo 14 de la DCE. Se refiere a intermediarios que realizan labores de
almacenamiento o hosting de datos, de manera que la funcién de la plataforma es
almacenar de forma permanente en sus servidores conectados a internet contenidos
-por ejemplo, ofertas de venta- facilitados por sus usuarios, con el objetivo de que
otros usuarios puedan acceder a ellos.

Esta norma se aplica de forma amplia a prestadores de contenidos protegidos por
derechos de propiedad intelectual, como pueden ser YouTube y Facebook, y a
prestadores de contenidos protegidos por derechos de propiedad industrial,
principalmente marcas, como pueden ser eBay o el propio Amazon, asi como a
plataformas que gestionan la venta de productos entre un empresario y un
consumidor, estando sometidas dichas transacciones a la normativa de consumo?°,
Amazon es un ejemplo de este tercer tipo de contenidos, siempre que estemos ante
un supuesto o modalidad de venta de productos de terceros, es decir, en aquellos
supuestos en los que Amazon funciona como plataforma de intermediaciéon entre el
vendedor del producto y el consumidor, encargandose Amazon de la gestion de la
transaccion. Este es el caso que nos ocupa, del que nace este trabajo, en el que el
consumidor celebra un contrato de compraventa de un vehiculo quad con un
empresario, que tiene la condiciéon de tercero o empresa que se sirve de Amazon
como intermediario, que no como vendedor en sentido estricto. La potencial
aplicacion de la regla del puerto seguro permitiria a la empresa Amazon quedar
exonerada de la responsabilidad que surja por el incumplimiento por parte del tercero
vendedor de la normativa de consumo aplicable al caso.

° De acuerdo con este considerando: “Las exenciones de responsabilidad establecidas en la presente
Directiva sdlo se aplican a aquellos casos en que la actividad del prestador de servicios de la sociedad de
la informacidn se limita al proceso técnico de explotar y facilitar el acceso a una red de comunicacion
mediante la cual la informacion facilitada por terceros es transmitida o almacenada temporalmente, con
el fin de hacer que la transmision sea mas eficiente. Esa actividad es de naturaleza meramente técnica,
automatica y pasiva, lo que implica que el prestador de servicios de la sociedad de la informacién no tiene
conocimiento ni control de la informacién transmitida o almacenada”.

10 |as causas de exoneracidon de responsabilidad previstas en estas normas se aplican asimismo a otros
tipos de contenidos ilegales y especialmente sensibles, como son el terrorismo, la pornografia infantil, la
incitacion al odio u otros contenidos nocivos. Se trata, por tanto, de un sistema de exoneracion horizontal
de la responsabilidad. Véase Fernando Carbajo Cascon, “Delimitacion de la responsabilidad de los servicios
de intermediacion de la sociedad de la informacién”, Iustitia, 2014, N. 12, p. 249. La proteccion del
consumidor no es una rama del Derecho que haya quedado excluida de la aplicacion de la Directiva, toda
vez que no estd enunciada entre las exclusiones taxativas previstas en el articulo 1.5 DCE. De ahi la
necesidad de proseguir con el estudio de la posible responsabilidad o, por el contrario, de la exoneracion
de responsabilidad de la plataforma Amazon por la posible falta de conformidad de los productos vendidos
por terceros haciendo uso de esta plataforma.
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Haciendo un paréntesis en nuestro estudio, debemos tener presente que esta causa
de exoneracion de la responsabilidad no se aplicard a productos que son tanto
vendidos como gestionados por la propia empresa Amazon -productos propios-, dado
que estaremos ante un contrato de compraventa sin intermediario, siendo Amazon
el vendedor en sentido estricto, que celebra la enajenacién directamente con el
comprador. En este Ultimo caso, no estaremos ante un prestador pasivo o neutral,
que es el tipo de intermediarios para el que el considerando 42 DCE reserva la
exencion de responsabilidad, por lo que Amazon habra de responder por las
infracciones de la normativa de consumo que lleve a cabo de manera directa, en
tanto que vendedor -en su condicidn empresario que celebra el contrato con un
consumidor-.

Sin embargo, tampoco cuando Amazon simplemente presta su plataforma para la
gestion de venta de productos por terceros esta claro que sea aplicable el régimen
del puerto seguro. Todo dependera del nivel o grado de “papel activo” desempefiado.
En particular, la prestacién asistencia u optimizacién de la presentacién de ofertas y
el conocimiento efectivo de la ilicitud realizada a través de su plataforma impedira al
prestador de servicios beneficiarse de la aplicacion de la exencidn de responsabilidad,
tal y como analizé el Tribunal de Justicia de la Unién Europea en el caso L'Oreal v.
eBay!!. La denegacion del beneficio del puerto seguro se produce cuando el prestador
haya tenido conocimiento de hechos o circunstancias a partir de las que un operador
econdmico diligente hubiera debido deducir el caracter ilicito de ese contenido y no
hubiera hecho nada por eliminar dicha ilicitud, removiendo, por ejemplo, la
descripcion del producto que no sea conforme con la realidad de las ventas llevadas
a cabo por el concreto vendedor dado de alta en esa plataforma o mediante cualquier
otra medida efectiva, adecuada y proporcionada. El criterio de neutralidad o pasividad
que aplica el Tribunal de Justicia equivale a la ausencia de participacion en la

11 STJUE de 12 de julio de 2011, C-324/09. El Alto Tribunal europeo, en contra de la Opinion del Abogado
General Jaaskinen, presentadas el 9 de diciembre de 2010, consideré que la plataforma de comercio
electrénico juega un papel activo, no neutral, cuando asiste a los vendedores y promociona la venta de
productos falsificados o comercializados sin el consentimiento del titular de la marca, obteniendo con ello
un conocimiento o control de las ofertas ilicitas de venta que almacena. El punto sexto del fallo de esta
sentencia es contundente: “El articulo 14, apartado 1, de la (...) Directiva sobre el comercio electrdnico,
debe interpretarse en el sentido de que se aplica al operador de un mercado electrénico cuando éste no
desempefie un papel activo que le permita adquirir conocimiento o control de los datos almacenados. Este
operador desempefia tal papel cuando presta una asistencia consistente, en particular, en optimizar la
presentacion de las ofertas de venta en cuestion o en promover tales ofertas. En el supuesto de que el
operador del mercado electrénico no haya desempefiado un papel activo en el sentido descrito en el
anterior parrafo y, en consecuencia, a su prestacion del servicio le resulte de aplicacion lo dispuesto en el
articulo 14, apartado 1, de la Directiva 2000/31, ese operador no podrd, no obstante, en un asunto que
puede concluir con una condena al pago de una indemnizacion por dafios y perjuicios, acogerse a la
exencion de responsabilidad prevista en esa disposicion cuando haya tenido conocimiento de hechos o
circunstancias a partir de los cuales un operador econémico diligente hubiera debido constatar el caracter
ilicito de las ofertas de venta en cuestidén y, en caso de adquirir tal conocimiento, no haya actuado con
prontitud de conformidad con lo establecido en el apartado 1, letra b), de dicho articulo 14”.
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creacién, distribuciéon o comunicacion de contenidos, a lo que se suma el parametro
de la falta de colaboracién en la eliminacion de la ilicitud?®2.

Debe llamarse la atencidn sobre el paralelismo de ambos casos -el que enfrentd a
L'Oreal con eBay y el asunto que nos ocupa-, pues ambas plataformas -eBay y
Amazon- prestan servicios similares, dado su papel optimizador de ofertas y
promotor de venta de productos a través de su plataforma -por ejemplo, a través del
propio sistema de publicidad interno, que permite pagar una cantidad previamente
determinada por la plataforma para aparecer en las primeras posiciones de
blsqueda, en relaciones de busqueda de otros productos o en la opcion de producto
seleccionado o recomendado, como sucede con la etiqueta "Amazon’s choice”- y de
su papel de optimizador de entregas -permitiendo a los compradores crear cuentas
premium con las que se aseguran una entrega mas rapida y segura, asi como una
tarifa plana de envios de determinados productos preseleccionados por la plataforma-
, de donde obtienen buena parte de sus ingresos. La suma de estos factores permite
concluir que ambas plataformas desempefiado un papel activo que les permite
adquirir conocimiento o control de los datos relativos a las ofertas que los vendedores
publican. La falta de caracter pasivo o neutral de la plataforma también se infiere de
la implementacién de vias de valoracion de productos, permitiendo la clasificacién
mediante estrellas y comentarios de los compradores y utilizando los datos sobre
calificaciones promedio y sobre devoluciones para la toma de decisiones en la
plataforma -entre otras, para la determinacion del orden de aparicion de los
productos-.

A pesar de las anteriores afirmaciones, en un plano paralelo al que nos ocupa, no
puede pasarse por alto el dato de que la regulacion del puerto seguro aplicable a
prestadores de servicios que almacenan archivos protegidos por el derecho de autor
y los derechos afines ha quedado ciertamente matizada tras la aprobacién de la
Directiva 2019/790 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 17 de abril de 2019,
sobre los derechos de autor y derechos afines en el mercado Unico digital -en
adelante, DDAMUD-. Este nuevo cuerpo normativo exige, en la practica, establecer
sistemas de reconocimiento de contenidos ilicitos si no se ha optado por pagar la
correspondiente licencia de uso de contenidos a los titulares de derechos (articulo
17.4 DDAMUD), si bien declara que con ello no se impone ninguna obligacién general
de supervision (articulo 17.8 DDAMUD). El paso dado por el legislador europeo en
materia de propiedad intelectual es grande, pues parte de la base de que la propia
plataforma, al permitir que sus usuarios suban archivos que contengan material
protegido por derechos de autor o afines, lleva a cabo per se un acto de comunicacién
publica de dichos contenidos, con independencia de que la accidén de carga del fichero
la realice el usuario. De ahi que se exija a la plataforma obtener una autorizacion de
los titulares de derechos, por ejemplo, mediante la celebracion de un acuerdo de
licencia oneroso, para considerar que actian de forma licita (articulo 17.1 DDAMUD).

2 Sin embargo, la aplicaciéon que han hecho los tribunales nacionales para decidir sobre los criterios que
conducen a perder la neutralidad y, con ello, la exoneracion de responsabilidad es muy dispar. Véase
Esther Arroyo Amayuelas, “La responsabilidad de los intermediarios en internet: é{puertos seguros a prueba
de futuro?”, en El Derecho Privado en el nuevo paradigma digital, Esther Arroyo Amayuelas y Sergio
Camara Lapuente (Dir.), Marcial Pons, Madrid, 2020, p. 353.
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Por todo ello, el apartado tercero de este articulo 17 DDAMUD no deja lugar a dudas
acerca de la derogacién implicita de la regla del puerto seguro prevista en el articulo
14 DCE cuando la plataforma no hubiera solicitado a los titulares de derechos la
correspondiente licencia de uso de obras y prestaciones protegidas: “Cuando los
prestadores de servicios para compartir contenidos en linea sean responsables de
actos de comunicacion al publico o de puesta a disposicion del publico en las
condiciones establecidas en la presente Directiva, la limitacion de responsabilidad
prevista en el articulo 14, apartado 1, de la Directiva 2000/31/CE no se aplicara a las
situaciones contempladas por el presente articulo”!3.

Esta reciente modificacién normativa es reflejo del interés de la Union Europea por
cuestionar el rol y las responsabilidades de los intermediarios en la sociedad actual,
muy diferente al papel que desempefiaron en el afio 2000, cuando se aprobd la DCE!4,
Sin embargo, el legislador europeo no ha querido hacer extensivo el efecto de este
precepto al resto de supuestos en lo que la exoneracion de responsabilidad o puerto
seguro es aplicable, entre otros, el caso que nos ocupa, referido a Derecho de
consumo.*®

A las anteriores afirmaciones hay que sumar el contenido del articulo 15 de la DCE,
que prohibe a los Estados miembros imponer a los prestadores de servicios una
obligacidn general de supervisar los datos que transmitan o almacenen o una
obligacion general de realizar busquedas activas de hechos o circunstancias que
indiquen actividades ilicitas respecto de los servicios prestados, pues ello podria ser
contrario al justo equilibrio que debe existir entre todos los derechos e intereses
implicados y, en particular, afectaria de forma excesivamente gravosa a la libertad
de empresa del prestador de servicios, al derecho a la proteccion de datos personales
de los usuarios y al derecho a enviar y recibir informacion?6.

3 para un analisis de este precepto, véase Julidan Lopez Richart, “Responsables, ma non troppo: las reglas
de exencién de responsabilidad de las plataformas para el intercambio de contenidos en linea en la
Directiva sobre Derechos de Autor en el Mercado Unico Digital”, en Propiedad Intelectual y Mercado Unico
Digital, Concepcion Saiz Garcia y Raquel Evangelio Llorca (Dir.), Tirant Lo Blanch, Valencia, 2019, pp. 308
y ss.

4 Sobre las insuficiencias de la DCE, véase Arno Lodder, “Directive 2000/31/EC on certain legal aspects
of information society services in particular electronic commerce, in the internal market”, en Arno Lodder
y Andrew Murray (eds.), EU-Regulation of E-Commerce. A Commentary, Edward Elgar, Cheltenham, 2017;
y Research Group on the Law of Digital Services, “Discussion Draft of a Directive on Online Intermediary
Platforms”, Journal of European Consumer and Market Law, 4 (2016).

15 El parrafo segundo del articulo 17.3 DDAMUD es claro en este sentido: “El parrafo primero del presente
apartado no afectara a la posible aplicacion del articulo 14, apartado 1, de la Directiva 2000/31/CE a esos
prestadores de servicios con respecto a fines ajenos al ambito de aplicacién de la presente Directiva”.
Afirmacién que se reitera en el considerando 65 DDAMUD.

16 Precepto que ha sido interpretado por el Tribunal de Justicia de la Union Europea en multiples ocasiones,
concluyendo que existe una prohibicién de supervisidn activa de los datos y archivos de cada cliente de
una plataforma para detectar su posible ilicitud y/o para impedir una futura infracciéon de derechos de
propiedad intelectual (SSTIJUE de 12 de julio de 2011, asunto C-324/09, L'Oréal v. eBay (ap. 139), de 24
de noviembre de 2011, asunto C-70/10, Scarlet Extended (ap. 36) y de 16 de febrero de 2012, asunto
C-360/10, Sabam v Netlog (ap. 34, 36, 38, 46, 49 y 50). Interpretacion que se ha reiterado recientemente
en la STJUE de 3 de octubre de 2019, caso Facebook, C-18/18 (ap. 53). Mas alla de los supuestos extremos
de supervision para identificacién de todos los archivos almacenados por todos sus usuarios, analisis de
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Ahora bien, el considerando 47 de la DCE advierte que la prohibicion del articulo 15
DCE se refiere sbélo a obligaciones de caracter general, y no se extiende a
“obligaciones de supervisidn en un caso especifico”, ni a érdenes dictadas por las
autoridades nacionales de conformidad con el derecho nacional. Por tanto, si se
puede exigir al prestador una labor de supervision de los contenidos de la plataforma
en un caso particular, como puede ser, en nuestro caso, una tarea de indagar acerca
de la conformidad de los productos vendidos por el tercero colaborador a través del
marketplace de Amazon y, en caso de detectarse una falta de conformidad, la
implementacion de un sistema de control para evitar que el producto defectuoso
vuelva a venderse a través de la plataforma o se elimine la informacién incorrecta
acerca de sus caracteristicas.

De hecho, esta labor de supervisién especifica parece poder subsumirse en el ejemplo
de accion de supervision admisible que el Tribunal de Justicia de la Unidn Europea
reconocio en el caso L'Oréal v. eBay (ap. 141). A saber, el hecho de que la plataforma
eBay pudiera impedir futuras infracciones del derecho marcario por parte del mismo
vendedor y en relacién con las mismas marcas ya infringidas con anterioridad.
Haciendo extensiva esta reflexion al caso que nos ocupa, referido no ya a la infraccion
de derechos de propiedad intelectual o industrial, sino a materia de consumo, bien
podriamos afirmar que casaria con el considerando 47 DCE, y no contradiria el
articulo 15 DCE, el pretender obligar al prestador del servicio (Amazon) a supervisar
los contenidos que suba un concreto vendedor dado de alta en su plataforma (pues
ello no equivaldria a una labor de supervision de todos los contenidos almacenados
por todos los vendedores de la plataforma) y so6lo para analizar si en ese concreto
supuesto y/o en el futuro las descripciones, fotografias y relacién de caracteristicas
de los productos descritas por el vendedor en la plataforma, contrastadas con las
caracteristicas reales del producto recibido por el consumidor -y probadas por este
ultimo-, cumplen o no con la normativa de consumo y, en particular, con lo puesto
en el articulo 116 y con el principio u obligacion general del vendedor previsto en el
articulo 114 del TRLGDCU, con el fin de que Amazon pueda concluir si el producto es
o no conforme con el contrato de compraventa celebrado a través de su plataforma.

Prosiguiendo con el estudio del caso que nos ocupa, si puede probarse el efectivo
conocimiento por parte de Amazon sobre el incumplimiento de los articulos 114 y
siguientes del TRLGDCU por parte de una de las empresas vendedoras que actuan a
través de su plataforma, costaria entender que la causa de exoneracion de
responsabilidad prevista en el articulo 16 LSSICE resulte aplicable al caso. Ello porque
dicho puerto seguro parte de una base factica que no se cumpliria en este supuesto
-0 bien desconocer que la actividad o la informacién almacenada en la plataforma es
ilicita o lesiona bienes o derechos de un tercero susceptibles de indemnizacién o bien
actuar con diligencia para retirar los datos o hacer imposible el acceso a ellos-.

El citado articulo 16 LSSICE aclara cuando debe entenderse que existe conocimiento
efectivo de la ilicitud de la informacién almacenada en su plataforma por parte del

dichos archivos y bloqueo de la puesta a disposicion de los que el prestador estime ilicitos, a los que se
referian las sentencias citadas, debe admitirse que el TJUE no ha declarado que cualquier otro caso deba
ser considerado una supervision prohibida en base al articulo 15 DCE.
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prestador de servicios: “cuando un érgano competente haya declarado la ilicitud de
los datos, ordenado su retirada o que se imposibilite el acceso a los mismos, o se
hubiera declarado la existencia de la lesion, y el prestador conociera la
correspondiente resolucién”. Cuando ello ocurre, se entiende que el prestador no
actuo con la diligencia debida y, por tanto, se le puede imputar la responsabilidad
por haber contribuido a la causacion del dafio, siquiera de forma indirecta, dada la
posicion que ocupa y los potenciales beneficios econdmicos que puede obtener con
ella. Debemos tener en cuenta que en la mayoria de supuestos no existird -o no
existird aun- declaracion judicial o administrativa acerca de la ilicitud -por falta de
conformidad del producto vendido con el contrato- de los datos almacenados en la
plataforma de Amazon. Ello no impedird imputar responsabilidad a Amazon en casos
en los que la reclamacién del consumidor no se hubiera judicializado, toda vez que
el articulo 16 in fine LSSICE admite otras formas de denegacién de la aplicacién del
puerto seguro, indicando, con caracter general, a modo de cajon de sastre, lo
siguiente: “sin perjuicio de los procedimientos de deteccién y retirada de contenidos
que los prestadores apliquen en virtud de acuerdos voluntarios y de otros medios de
conocimiento efectivo que pudieran establecerse”. De la citada sentencia del Tribunal
de Justicia de la Union Europea en el caso L'Oreal contra eBay se desprende que sirve
cualquier situacién mediante la cual el prestador del servicio adquiera conocimiento,
de una forma o de otra, de las circunstancias o hechos ilicitos!”, lo que permite aplicar
esta norma a supuestos derivados de su propia investigacion, de la reclamaciéon de
un consumidor, de la notificacidn de terceros o de la clara evidencia de la ilegalidad?s.

17 Ap. 121. Considerar la sentencia o resolucién del organismo competente Unica fuente del conocimiento
del prestador de servicios supondria una exigencia de judicializacién con gran consumo de tiempo vy
recursos y potencial incremento del perjuicio sufrido.

8 En este sentido, Esther Arroyo Amayuelas, “La responsabilidad de los intermediarios en internet:
épuertos seguros a prueba de futuro?”, cit., p. 362; y Fernando Carbajo Cascdn, “Sobre la responsabilidad
indirecta de los agregadores de informacion por contribucidén a la infraccion de derechos de propiedad
industrial e intelectual en internet”, Actas de Derecho Industrial y Derecho de Autor, 2011-2012, N. 32,
pp. 56-57. En relacidén con las notificaciones por terceros acerca de la ilicitud del contenido, debe
destacarse el papel de los llamados trusted flaggers o notificantes fiables, sobre los que se llamé la
atencion en la Recomendacion 2018/334, relativa a las medidas para combatir eficazmente los contenidos
ilicitos en linea (considerandos 29 y 34), que son definidos como “persona fisica o juridica que un prestador
de servicios de alojamiento de datos considere que posee competencias y responsabilidades particulares
a efectos de la lucha contra los contenidos ilicitos en linea” (capitulo I, apartado 4, desarrollando sus
competencias en los apartados 25 a 27 del capitulo II). En Derecho de consumo, bien podria considerarse
a las OMIC vy otras instituciones de defensa de los consumidores merecen la calificacidn de notificantes
fiables, en atencidn a las circunstancias de cada sector y plataforma, siempre que se cuente con un acuerdo
de cooperacién entre el intermediario y la institucién en cuestion. Sobre la propia evidencia de la ilegalidad,
debe tenerse presente, si bien en un ambito no referido a la Unién Europea, la sentencia del Tribunal
Europea de Derecho Humanos de 16 de junio de 2015, asunto Delfi AS contra Estonia, relativo a la condena
de un portal de noticias por no haber retirado de manera inmediata comentarios de los lectores a un
articulo publicado en dicha web que implicaban odio y amenazas, aun cuando no existiera una notificacion
en sentido estricto, al tratarse de comentarios claramente ilicitos e ilegales. Sin embargo, este tipo de
conocimiento por la evidencia de la ilicitud resulta de menor aplicacion en casos de Derecho de consumo
referidos a la potencial falta de conformidad del producto con el contrato, que exigen contrastar el producto
en cuestion con la descripcidn realizada por el vendedor, los usos a que ordinariamente se destinen los
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Sin embargo, la ausencia de una declaracién judicial o administrativa sobre el
conocimiento efectivo de Amazon si dificultara el ejercicio de la accidon y prueba del
consumidor, que no podra beneficiarse de esta suerte de indicio soélido a partir del
cual deducir que el prestador tenia conocimiento de la ilicitud o contribuyo de alguna
manera al acto ilicito al no haber actuado con la diligencia debida®. Prueba que se
hara depender, por tanto, de la capacidad del consumidor para guardar constancia
de las comunicaciones intercambiadas con la plataforma, debiendo identificar
claramente en su reclamacion la actividad ilicita realizada por el vendedor -los
motivos de la falta de conformidad del producto, dado que el articulo 116 TRLGDCU
presume la conformidad del producto con el contrato- y la ubicacion (URL u otra)
donde el producto es ofrecido.

Por otro lado, debe tenerse presente que, de acuerdo con el considerando 40 DCE,
el contenido de esta Directiva no supone un obstaculo para que las distintas partes
interesadas desarrollen y apliquen de forma efectiva sistemas técnicos de proteccion,
siempre que dichos sistemas sean conformes con el resto del ordenamiento europeo.
De ahi la posibilidad de que Amazon, por su propia naturaleza y posicion en el
mercado, pueda permitirse ofrecer garantias adicionales a las reguladas en la DCE y
en el marco normativo europeo sobre el Derecho de consumo, como es la llamada
“Garantia de la A la Z”, que se estudiara en el siguiente epigrafe de este trabajo.

Es ciertamente reprochable que la DCE no se haya actualizado para las plataformas
de compraventa de productos entre empresarios y consumidores tras sus veinte afios
de vigencia, para adaptarse a las caracteristicas propias del comercio electrénico
actual. Cuesta creer que con ello se cumple el articulo 38 de la Carta de Derechos
Fundamentales de la Unidon Europea, que dispone que las politicas de la Unidn
garantizaran un alto nivel de proteccion de los consumidores. Con todo, la citada
DDAMUD, referida exclusivamente a cuestiones de propiedad intelectual, tampoco
parecia el lugar mas apropiado para introducir una revision mas extensa del articulo
14 DCE o del resto de normas de exoneracion de responsabilidad de los prestadores
de servicios de la sociedad de la informacién y del comercio electrénico. La politica
de la Unidn Europea ha sido no derogar la DCE, pero si se aprecia un esfuerzo -al
menos inicial- de actualizacion especifica de este régimen?°. Asi se preveia de manera
global en el documento “Orientaciones politicas para la préxima Comision Europea
2019-2024", presentadas por la candidata a la Presidencia de la Comisién, Ursula
von der Leyen?!'. Y asi nace la propuesta de Digital Services Act, sobre la que nos
detendremos seguidamente.

productos del mismo tipo y los posibles requerimientos especiales realizados por le consumidor y admitidos
por el vendedor, de acuerdo con el articulo 116 TRLGDCU.

9 A favor de entender el estandar de conducta fijado en las normas de exclusidén de responsabilidad como
parametro de diligencia minimo, Miquel Peguera Poch, “Los prestadores de servicios de internet y la
normativa sobre responsabilidad”, en Derecho TIC. Derecho de las tecnologias de la informacién y de la
comunicacién, Aurelio Lopez Tarruella (dir.), Tirant Lo Blanch, Valencia, 2016, pp. 77 y ss.

20 Véase Esther Arroyo Amayuelas, “La responsabilidad de los intermediarios en internet: épuertos seguros
a prueba de futuro?”, cit., pp. 343 y ss.

2! Documento en el que se habla de su propdsito de regular una nueva norma que actualice los regimenes
de responsabilidad de los prestadores de servicios de la sociedad de la informacién: “Una nueva norma
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Antes de ésta, un paso timido se dio con la aprobacién de la Directiva 2019/2161,
citada anteriormente, en cuyo considerando 27 se regula la obligacién del vendedor
y de la plataforma de informar de forma clara y comprensible, no mediante meras
condiciones generales, de como las obligaciones relacionadas con el contrato se
reparten entre el tercero que ofrece los bienes, servicios o contenido digital y el
proveedor del mercado en linea. Se sigue dejando en manos de los acuerdos
contractuales entre los proveedores de mercados en linea y los correspondientes
terceros comerciantes la delimitacién de la responsabilidad de ambos actores. Asi,
por ejemplo, este considerando 27 prevé: “El proveedor del mercado en linea podria
indicar que el tercero comerciante es el Unico responsable de garantizar los derechos
de los consumidores, o describir sus responsabilidades especificas cuando asuma la
responsabilidad relativa a determinados aspectos del contrato, por ejemplo, la
entrega o el ejercicio del derecho de desistimiento”. De ahi que esta Directiva haya
introducido en la Directiva 2011/83 el nuevo articulo 6 bis, sobre “Requisitos de
informacion especificos adicionales para contratos celebrados en mercados en linea”,
en el que se obliga al proveedor del mercado en linea -en nuestro caso, Amazon- a
proporcionar al consumidor, antes de que éste quede obligado por un contrato a
distancia, informacién acerca de como se reparten las obligaciones relacionadas con
el contrato entre el tercero que ofrece los productos o servicios y el proveedor del
mercado en linea. Este precepto recalca “entendiéndose esta informacion sin
perjuicio de cualquier responsabilidad que el proveedor del mercado en linea o el
tercero comerciante tenga en relacion con el contrato en virtud de otra normativa de
la Unidn o nacional”, y, ha de afiadirse, sin perjuicio de las garantias comerciales que
el propio proveedor del mercado en linea hubiera decidido reconocer al consumidor,
como sucede en el caso que nos ocupa.

La llamada Digital Services Act no es otra cosa que la propuesta normativa
presentada por la Comisidon Europea el 15 de diciembre de 2020, con el titulo
“Propuesta de Reglamento del Parlamento Europeo y del Consejo para el Mercado
Unico de Servicios Digitales, por la que se modifica la Directiva 2000/31/EC"22, Es
muy significativa la forma elegida por la Comisién, que se aleja de las normas
europeas anteriores tratadas en este trabajo. Frente a la opcion de la Directiva, se
ha preferido la via del Reglamento, que, una vez aprobado, sera directamente
aplicable. Habremos de estar atentos a las modificaciones que puedan introducirse
en su tramitacién parlamentaria, segun el procedimiento legislativo ordinario, al que
cabe augurar elevadas posibilidades de éxito. Ello porque esta propuesta es
continuacion de las resoluciones adoptadas por el Parlamento Europeo?3.

sobre servicios digitales mejorard nuestras normas de responsabilidad y seguridad para las plataformas,
los servicios y los productos digitales y completara el mercado Unico digital” (p. 14).

22 COM(2020) 825 final. En la actualidad, solamente se ha publicado su texto en inglés, en la siguiente
direccion: https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/HTML/?uri=CELEX:52020PC0825&from=es

23 Entre otras iniciativas de esta institucion europea, Podemos citar la “Resolution on improving the
functioning of the Single Market”, (2020/2018(INL)), accesible en
https://www.europarl.europa.eu/doceo/document/TA-9-2020-0272 EN.html, y Ila “Resolution on
adapting commercial and civil law rules for commercial entities operating online”, (2020/2019(INL)),
accesible aqui: https://www.europarl.europa.eu/doceo/document/TA-9-2020-0273 EN.html . De su
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La Propuesta presta especial atencién a la necesidad de reforzar la tutela del
consumidor en los actuales mercados digitales. Una importante ventaja de la futura
Digital Services Act pasa por procurar una definicion amplia del concepto de
contenido ilegal, que incluya de forma expresa no sélo referencias a las infracciones
de derechos de propiedad intelectual e industrial, sino también actividades que
conlleven la afectacién de los derechos del consumidor, tanto si la ilegalidad proviene
del incumplimiento de una norma europea como si tiene su origen en el
incumplimiento de una norma nacional, lo que permitiria incluir los supuestos de
productos defectuosos, entre otros (considerando 12). De acuerdo con el
considerando 23 y el articulo 5.3 de esta Propuesta, con el objetivo de procurar una
efectiva tutela del consumidor que celebra contratos a distancia con empresarios a
través de plataformas digitales, dichas plataformas no podran beneficiarse de las
reglas sobre exoneracién de responsabilidad contenidas en el futuro Reglamento
cuando la forma en la que se presente la informacion o la forma en la que se permita
la transaccién hagan pensar al consumidor medio y bien informado que esa
informacidn, ese producto o ese servicio se presta o gestiona por la plataforma o por
un tercero bajo el control de dicha plataforma. Qué duda cabe que, en caso de
aprobarse la reforma propuesta, ello redundard en una mayor propension de los
intermediarios a aclarar este extremo en sus plataformas, aumentando la informacién
proporcionada al consumidor, en claro beneficio de éste. Ademas, el articulo 14 de la
Propuesta obliga a las plataformas en linea a la creacion de sistemas internos de
reclamacién para gestionar la retirada de contenidos ilicitos, cuyo empleo por parte
de los consumidores y usuarios permitira hablar de la existencia de un conocimiento
efectivo de la plataforma acerca del potencial contenido ilicito albergado en ella -
cuestién relevante de cara al analisis de la aplicacién de las reglas de exoneracion de
responsabilidad-. La implementacién de esta regla permitira la proliferacion de vias
de reclamacion y/o la posible mejora de las ya existentes. Por su parte, el articulo 22
DCE obliga a las plataformas a obtener la informacidon necesaria para permitir la
trazabilidad de los terceros que ofrezcan la venta a distancia de productos o servicios
en la plataforma?*. Uno de los puntos mas polémicos de la Digital Services Act es la
propuesta de creacidn de un Coordinador de Servicios Digitales en cada Estado
miembro, como autoridad competente para determinar el grado de cumplimiento del
futuro Reglamento por parte de los prestadores (articulo 50) y, en su caso, imponer
sanciones, que podrian alcanzar hasta el 6% de los ingresos anuales del prestador
de servicios (articulo 57).

Otra de las propuestas que no puede pasarse por alto es la llamada Draft Model Rules
on Online Intermediary Platforms, redactada por el European Law Institute, y referida
a contratos de suministro de bienes, de servicios o de contenidos digitales concluidos
entre un prestador y un cliente con la ayuda de una plataforma electréonica de

lectura se infiere que el Parlamento Europeo viene abogando por la revisidon de las normas europeas
aplicables a plataformas digitales. Véase Aneta Wiewiérowska-Domagalska, “Online Platforms: How to
Adapt Regulatory Framework to the Digital Age?”, Briefing of the European Parliament, 2017, disponible
en https://www.europarl.europa.eu/RegData/etudes/BRIE/2017/607323/IPOL_BRI(2017)607323_EN.pdf
24 Ademas, los articulos 25 a 33 de la Propuesta regulan una serie de obligaciones adicionales para grandes
plataformas en linea de cara a gestionar riesgos sistémicos, entendiendo por éstas las que cuentan con al
menos 45 millones de usuarios mensuales activos en la Unidn Europea (considerando 54 de la Propuesta).
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intermediacion?>. Como regla general, se prevé la falta de responsabilidad del
operador de una plataforma que se presente frente a los usuarios, de forma
manifiesta, como un intermediario, con una Unica excepcion: el supuesto en el que
los clientes puedan confiar razonablemente en la influencia predominante o
dominante de la plataforma frente al usuario prestador del servicio -vendedor-, en
cuyo caso se prevé una responsabilidad compartida entre la plataforma y el prestador
por el incumplimiento del contrato prestador-cliente (articulo del Draft Model Rules).
Esta por ver cual sera el recorrido de esta propuesta académica, cuya existencia es
ya de por si un argumento mas que nos permite afirmar la preocupacion de la
comunidad investigadora por la patente desactualizacidon de la normativa europea
vigente y el esfuerzo por enviar un llamamiento al legislador europeo para la reforma
urgente del régimen contenido en la DCE.

III. Analisis de la garantia comercial “Garantia de la A a la Z"” prevista en la
plataforma

En primer lugar, debemos tener presente que la citada garantia comercial no se trata
per se de un procedimiento de aviso (de la comisién de un ilicito, como es la venta
de productos no conformes con el contrato) y retirada (de la descripcidon del producto
u otros contenidos que contravienen los derechos de los consumidores), si bien la
conducta activa de la plataforma tras recibir la notificacion que inicia el estudio previo
a la aplicacién de esta garantia si puede ser relevante a la hora de entender cumplido
el deber de colaboracion que exige la aplicacion de la regla del puerto seguro prevista
en el articulo 16 DCE. Estamos, por tanto, ante un plus que la plataforma Amazon
decide conceder a sus usuarios. En particular, a los usuarios compradores, pero con
consecuencias directas e indirectas también para los usuarios vendedores, tanto las
especificadas en las condiciones de uso de la plataforma que hayan aceptado los
vendedores como las consecuencias de tipo reputacional que se puedan derivar de
ello. El reconocimiento de esta garantia a los compradores va mas alld de una
conducta autorregulatoria con la que poder cumplir de forma voluntaria medidas que
impidan el almacenamiento de contenidos ilicitos. Ademds, no busca reproducir el
régimen de garantias previsto en los articulos 118 a 122 TRLGDCU, sino que prevé
una Unica via, que pasa por la devolucion del producto y el reembolso del precio
pagado.

Las condiciones previstas en la “Garantia de la A la Z” de Amazon son las siguientes:
1) haber transcurrido 48 horas desde que el consumidor contacté con el vendedor a
través del espacio “Mi cuenta” en la plataforma y 2.a) no haber recibido el producto
transcurridos 3 dias naturales desde la fecha limite, se haya enviado o no a través

25 El texto final esta disponible aqui:
https://www.europeanlawinstitute.eu/fileadmin/user upload/p eli/Publications/ELI Model Rules on Onl
ine Platforms.pdf . Sobre la primera versidon de estas reglas puede leerse: Research Group on the Law of
Digital Services, “Discussion Draft of a Directive on Online Intermediary Platforms”, Journal of European
Consumer and Market Law, 4 (2016); y Aneta Wiewilrowska-Domagalska, “Online Platforms: How to Adapt
Regulatory Framework to the Digital Age?”, European Parliament Briefing, PE 607.323, 2017, disponible
en http://www.europarl.europa.eu/RegData/etudes/BRIE/2017/607323/IPOL BRI(2017)607323 EN.pdf
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de la plataforma confirmacién de entrega o 2.b) haber recibido el producto y 2.b.i)
ser éste defectuoso o 2.b.ii) decidir ejercitar el consumidor su derecho de
desistimiento legal o 2.b.iii) decidir el consumidor acerca de la devolucién
transcurrido el plazo de 14 dias naturales desde la recepcién. El caso que dio origen
a este estudio cumple las caracteristicas de haber transcurrido las 48 horas desde el
contacto con el vendedor y haber recibido el producto, pero ser éste defectuoso, en
atencion a las declaraciones proporcionadas por el consumidor. Cosa distinta es el
grado de cumplimiento que en el caso concreto se haya hecho de la carga de probar
la falta de conformidad del producto con el contrato. Dicha carga corresponde al
consumidor, que habra de cumplirla dentro del espacio de texto proporcionado por
la plataforma, adjuntando las pruebas fotograficas o textuales que considere
oportunas para exponer de forma comparativa cudles eran las caracteristicas
descritas por el vendedor, asi como la falta de cumplimiento, en su caso, del resto
de parametros previstos en el articulo 116 TRLGDCU y cuales son las caracteristicas
reales del producto efectivamente recibido por el consumidor.

En los tres supuestos Amazon indica que procedera a devolver el precio del producto.
En caso de producto defectuoso, habran de reembolsarse también tanto los gastos
de entrega como los gastos de devolucion. El mismo régimen tuitivo se aplica a la
devolucién por otros motivos de ropa, equipaje, calzado, joyas, relojes y
complementos. En el caso de ejercicio del derecho de desistimiento dentro del plazo
legal, Amazon entiende que deben reembolsarse solamente gastos de entrega, pero
no gastos de devolucidon. En el supuesto que nos ocupa, en caso de cumplir el
consumidor la carga de la prueba antes descrita -cosa que habra de valorarse en
funcién del conjunto de todas las concretas circuncisas acaecidas-, tendra derecho al
reembolso del precio pagado, los gastos de entrega y los gastos en que haya incurrido
para proceder a la efectiva devolucién del producto, ya realizada por dicho
consumidor.

Finalmente, en caso de devolucion del producto pasado el plazo legal del
desistimiento, Amazon indica que solamente se reembolsara el precio del producto.
Si se considera no cumplida por el comprador la carga de la prueba de la falta de
conformidad del producto, puede plantearse la posible aplicacion de esta causa, en
funcién de los dias transcurridos desde la efectiva entrega del producto al
consumidor. En este caso, para proceder la reclamacion ante Amazon, el vendedor
debe encontrarse ante alguna de las siguientes tres situaciones: i) haber aceptado
proporcionar al consumidor un reemplazo o el reembolso del precio, pero no haber
recibido el consumidor el reemplazo, ni el dinero o no ser la cantidad reembolsada la
correcta; ii) no haber ofrecido al consumidor una direccién de devolucién en Espafia
0 una etiqueta de devolucion internacional con franqueo pagado o un reembolso del
precio sin necesidad de devolverlo; o iii) no haber reembolsado al consumidor los
gastos adicionales al precio y al envio que le fueron cobrados (como pueden ser los
aranceles aduaneros). Podemos entender que en el caso objeto de estudio nos
encontramos ante el supuesto ii), dada la falta de contestacién del vendedor a las
comunicaciones efectuadas por el comprador, cosa que habra de valorarse
detenidamente en funcidn del resto de circunstancias del supuesto de hecho.
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En particular, la aplicaciéon y la pagina web de Amazon permiten al comprador realizar
alguna de las 3 siguientes acciones: 1) “solicita un reembolso bajo la Garantia de la
A a la Z” cuando el producto vendido por un vendedor usuario de Amazon es no
conforme o defectuoso, debiendo el comprador explicar los motivos de la solicitud,
para lo que habremos de estar a los pasos, opciones y condiciones anteriormente
descritos, que habran de valorarse a la luz de las concretas circunstancias del caso;
2) “cancela una solicitud de reembolso”, cuando el vendedor resuelve el problema
planteado o el comprador cambia de decisidon; y 3) “recurre una solicitud de
reembolso denegada”, para supuestos en los que Amazon rechazé la solicitud de
reembolso bajo la “Garantia de la A a la Z". Para ejercitar el sistema de recurso
interno o revisién, Amazon concede un plazo de 30 dias a partir de la decision de
denegacién, permitiendo al comprador aportar nueva informacion sobre el caso. Cosa
gue habra de ser tenida en cuenta por el comprador en el caso objeto de estudio, sin
perjuicio de las acciones judiciales que puedan corresponder en aplicacion, entre
otras, de las reflexiones contenidas en el resto de apartados de este trabajo.

IV. Algunas conclusiones

Son muchas las voces que han llamado la atencién sobre la falta de adecuacion de
las normas europeas sobre responsabilidad de los intermediarios y comercio
electréonico al modo en el que actualmente funciona el mercado a través de
plataformas como Amazon, Airbnb o Uber. El legislador europeo no es ajeno a estas
criticas y actualmente estudia la forma de modernizar una Directiva, la DCE,
aprobada hace mas de veinte afios, con el objetivo de matizar la aplicacion de las
reglas de exoneracion de responsabilidad o puerto seguro a los diversos tipos de
intermediarios actuales. En cierta medida se busca seguir la senda marcada por la
DDAMUD en el terreno de los intermediarios de contenidos protegidos por derechos
de propiedad intelectual, que tenga en cuenta el papel que desempefan en la
actualidad las plataformas, el origen de sus ingresos econémicos y los medios con
los que cuentan para controlar los contenidos almacenados en ellas.

Qué duda cabe que la evolucion del funcionamiento de las plataformas de comercio
electrénico, que permiten tanto la comercializacion de productos propios como la
venta de productos ofrecidos por sus usuarios -vendedores empresarios- a otros
usuarios de la plataforma -en muchos casos, consumidores- no casa bien con un
sistema de exoneracion de la responsabilidad basado en la falta de conocimiento por
el prestador del servicio del caracter ilicito de la actuacion desarrollada por uno de
sus usuarios, toda vez que las actuales plataformas han implementado sistemas que
permiten de forma sencilla la notificacion a la plataforma por parte del consumidor
afectado -por ejemplo, en caso de falta de conformidad del producto con el contrato-
. A falta de modificacion efectiva de la DCE, la labor desarrollada por el Tribunal de
Justicia de la Union Europea a la hora de interpretar como debe aplicarse, entre otros,
el articulo 14 de esta Directiva, es un importante pilar a tener en cuenta en el estudio
del caso concreto.
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Con todo, la respuesta dependera de las circunstancias del supuesto de hecho y, en
particular, de la capacidad del consumidor para probar la falta de conformidad del
producto. No puede olvidarse, en este sentido, la presuncion de conformidad
contenida en el articulo 116 TRLGDCU, que entendemos ha de mantenerse vigente
en los textos normativos futuros para evitar situaciones de abuso por parte de
consumidores, que desequilibrarian de forma importante los intereses en juego en el
comercio electrdnico realizado mediante intermediarios.

Volvamos al caso de partida. Al tratarse de una venta realizada entre un vendedor
externo a Amazon, pero usuario de esta plataforma, y un comprador usuario de
Amazon, el papel desempefiado por Amazon es el de mero intermediario. No es parte
del contrato, por lo que carece, como tal, de responsabilidad directa por
incumplimiento contractual. Recuérdese que la contestacion seria diferente si el
producto hubiera sido tanto vendido como gestionado por Amazon, siendo, entonces,
esta empresa parte contractual.

Cosa distinta es si en el supuesto de hecho que nos ocupa Amazon puede ser
considerado responsable indirecto, dada la colaboracion o intermediacion que presta
en dicha venta. La respuesta parece ser afirmativa, pues la aplicacion de la
exoneracion de responsabilidad o regla del puerto seguro prevista en el articulo 16
LSSICE -articulo 14 DCE- no resulta adecuada. Ello porque no puede negarse el
conocimiento efectivo por parte de Amazon de que la informacidon almacenada en su
plataforma -subida por el vendedor- es ilicita -en el sentido de no ser conforme la
descripcion del producto contenida en la plataforma con el bien efectivamente
entregado al consumidor-. Con todo, para que esto sea asi, corresponde al
consumidor probar la citada falta de conformidad, por un lado, y la efectiva
notificacion de este hecho a Amazon.

A ello se afiade la propia responsabilidad -ésta si- contractual que Amazon asume
con todos sus usuarios compradores. En particular, los compromisos adquiridos con
la publicacién, en sus condiciones de uso, de la “Garantia de la A a la Z”. Tal y como
se ha analizado en este trabajo, la reclamacion realizada por el consumidor a Amazon
parece cumplir los requisitos descritos en las citadas condiciones de uso de la
plataforma, por lo que Amazon habria de devolver al consumidor tanto el precio
pagado como los gastos de entrega y los gastos de devolucion del producto.
Habiéndose denegado la solicitud cursada, Amazon aun permite la posibilidad de
iniciar un sistema de recurso o revisidon interno, pero esta opcién se sujeta a la
necesidad de cumplir por parte del consumidor la exigencia de probar la falta de
conformidad del producto, aportando informacion suficiente para ello.
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