1.8.2017 Diario Oficial de la Unién Europea C250/1

II

(Comunicaciones)

COMUNICACIONES PROCEDENTES DE LAS INSTITUCIONES, ORGANOS
Y ORGANISMOS DE LA UNION EUROPEA

COMISION EUROPEA

COMUNICACION DE LA COMISION
sobre la vigilancia del mercado de los productos vendidos en linea
(Texto pertinente a efectos del EEE)
(2017/C 250/01)

Indice
INTRODUCCION ...t 2
PARTE A. MARCO JURfDICO APLICABLE PARA LOS PRODUCTOS VENDIDOS EN LINEA ...................ccc..... 3
1. EL CONCEPTO DE INTRODUCCION EN EL MERCADO» EN EL CONTEXTO DE LAS VENTAS EN
LN A e 4
1.1. El concepto de «introduccion en el mercado» en general ..............cooiiiiii 4
1.2. El concepto de «ntroduccién en el mercado» en el comercio electrénico .............cooeevviviiiiiiiinneini.. 5
2. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DE LAS AUTORIDADES DE VIGILANCIA DEL MERCADO ....... 6
3. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DE LOS OPERADORES ECONOMICOS .............c.....ccociii.. 6
3.1. Productores, fabricantes, representantes autorizados, importadores y distribuidores .......................... 6
3.2. Prestadores de servicios de tramitacion de pedidos a distancia ...............ccooeiiiiiiiiiiiii 6
3.2.1. Funciones de los prestadores de servicios de tramitacién de pedidos a distancia en la cadena de comer-
cializacion en 1INea ..o 6
3.2.2. Responsabilidades de los prestadores de servicios de tramitacion de pedidos a distancia en la cadena de
comercializacion en HNea ....... ..ot 7
3.3. Otros agentes PErtiNENTES ..........o.iuiuitititii e 9
3.3.1. El declarante conforme al c6digo aduanero de la Unidn ................ocooiiiiiiiii 9
3.3.2. Proveedores de servicios de intermediacion en linea ...............cooiiiiiiiiiii 9
3.3.3. Proveedores de SErvicios POSALES ..........iuuiuniin ittt 11
PARTE B.  ASPECTOS PRACTICOS DE LA VIGILANCIA DEL MERCADO PARA LOS PRODUCTOS VENDIDOS EN
LN E A o 11
1. PRINCIPIOS GENERALES PARA LA VIGILANCIA DEL MERCADO ......cooviiiiiiiiiiiiiiiiee 11
2. ESTRATEGIA Y PLANIFICACION DE LA VIGILANCIA DEL MERCADO EN LINEA .......................... 12
3. ORGANIZACION DE LA VIGILANCIA DEL MERCADO EN LINEA .............ccooiiiiiiiiiiiiieeeeei 12
4. CARACTERISTICAS Y NECESIDADES ESPECIFICAS DE LAS INVESTIGACIONESEN LINEA ............... 13
5. MEDIDAS CORRECTIVAS RELACIONADAS CON PRODUCTOS VENDIDOS EN LINEA .................... 14
5.1. Medidas correctivas que dependen de la ubicacién del operador econdmico ................ccoeeiiiiiiiin.t. 14
5.1.1. El operador econémico estd ubicado en el territorio en el que es competente la autoridad .................. 14
5.1.2. El operador econdmico estd ubicado en la UE, pero fuera del territorio en el que es competente la
AUEOTIAAA oot 14
5.1.3. El operador econémico estd ubicado fuera de la UE ............ooooiiiiiiiiiiii e 15

5.2. Medidas correctivas especificas para los productos vendidos en linea ...............c..ccoooiin. 15



C250/2 Diario Oficial de la Uni6n Europea 1.8.2017

PARTE C. SENSIBILIZAR A LOS CONSUMIDORES Y A LAS EMPRESAS SOBRE LA SEGURIDAD Y LA CONFOR-

MIDAD DE LOS PRODUCTOS VENDIDOS EN LINEA ...........oooiiiiiiiiiii i 16
1. SENSIBILIZACION DE LOS CONSUMIDORES ...........ooiiiiiiiiiiiiee e 16
1.1. iQué les es 1til saber a [0S cONSUMIAOTES? ... .. ..ottt 17
1.2. ¢Cémo deben los Estados miembros informar a los consumidores acerca de los aspectos de seguridad de

los productos que han de tener en cuenta cuando compren en linea? ................ccoooiiiiiiiiiiiini 17
1.2.1. Sitios web de las autoridades ............c.iiiiiiiii 17
1.2.2. Utilizacién de los medios de comunicacién y de campaiias de sensibilizacion ..................o.cooviinnie. 18
1.2.3. Sistemas de reclamacion de 1os consumidores ..............cooooiiiiiiiii 18
2. SENSIBILIZACION DE LAS EMPRESAS ...t 18
INTRODUCCION

Internet ha cambiado el modo en que los clientes compran y las empresas anuncian y venden sus productos y servicios.
El comercio electronico permite a los consumidores y las empresas interactuar de manera diferente e incrementa el
bienestar de los consumidores porque, en linea, los precios son mds bajos y la gama de eleccién es mayor ('). El comer-
cio electrénico estd experimentando una rdpida expansién y tiene el potencial de contribuir considerablemente a los
objetivos de crecimiento de la Unién Europea (UE) (3).

Sin embargo, el desarrollo del comercio electrénico plantea algunos interrogantes relacionados con la proteccion de la
salud y la seguridad de los consumidores y otros usuarios finales frente a los productos no alimentarios peligrosos
o0 a productos que no cumplen los requisitos establecidos en la legislacion de armonizacion de la UE sobre los produc-
tos («productos no conformes») (°). En este aspecto, y en comparacién con el comercio tradicional, las autoridades de
vigilancia del mercado de los Estados miembros afrontan numerosas dificultades, de las que se enumeran a continuacion
algunos ejemplos:

i) dificultades relativas a la trazabilidad de los productos que se ofrecen a la venta en linea y a la identificacién de los
operadores econémicos responsables,

ii) dificultades relativas al aumento del ndmero de operadores econdémicos establecidos fuera del territorio de la UE que
ofrecen productos a la venta en linea; esto incluye las ventas directas a consumidores y otros usuarios finales de la
UE y dificulta la aplicacién de las normas sobre los productos,

iii) dificultades para realizar evaluaciones de riesgos o pruebas de seguridad por falta de acceso fisico a los productos;

iv) dificultades para tomar muestras de los productos con las que realizar pruebas, ya que la legislacién de determina-
dos Estados miembros no permite hacer compras en linea o anénimas (como la practica del «cliente misterioso»),

v) dificultades en la aplicacién de la Directiva 2001/95/CE del Parlamento Europeo y del Consejo relativa a la seguridad
general de los productos (Directiva relativa a la seguridad general de los productos) (%), asi como del Reglamento (CE)
n.° 765/2008 del Parlamento Europeo y del Consejo () por el que se establecen los requisitos de acreditacion
y vigilancia del mercado relativos a la comercializacion de los productos, relacionadas con el entorno en linea,

vi) falta de concienciacién de los consumidores y las empresas respecto a la seguridad y la conformidad de los produc-
tos que se compran y venden en linea.

El objetivo de la presente Comunicacién es ayudar a las autoridades de los Estados miembros a aplicar la legislacion de
la UE en materia de seguridad y conformidad de los productos no alimentarios. El presente documento se refiere
a bienes tangibles y excluye los programas informaticos y las aplicaciones no integrados. Esta Comunicacion trata de la
aplicacién de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos y del Reglamento (CE) n.° 765/2008, los dos
principales actos legislativos que rigen la vigilancia del mercado y la seguridad y la conformidad de los productos en las
ventas en linea. En ella se exponen también buenas préicticas para la vigilancia del mercado de los productos vendidos
en linea y para la comunicacion con las empresas y los consumidores.

(") Segun los célculos de un estudio sobre el mercado de consumo realizado en 2011 por Civic Consulting y centrado en el funciona-
miento del comercio electrénico y las técnicas de mercadotecnia y venta de productos al por menor en internet, un mercado tnico de
comercio electrénico de la UE con una cuota de comercio electrénico del 15 % generarfa una ganancia a los consumidores (como con-
secuencia de los menores precios en linea y del aumento de la variedad de eleccién para los consumidores) de 204 500 millones EUR
al afio.

(*) Segun datos de 2015, el 65 % de los usuarios que utilizan internet con fines privados han comprado también bienes o servicios en
linea en el transcurso de un afio. Fuente: Eurostat.

(}) Véase la Comunicacién de la Comision: «Guia azul» sobre la aplicacién de la normativa europea relativa a los productos (DO C 272
de 26.7.2016, p. 1).

(*) Directiva 2001/95/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 3 de diciembre de 2001, relativa a la seguridad general de los pro-
ductos (DO L 11 de 15.1.2002, p. 4).

(*) Reglamento (CE) n.c 765/2008 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 9 de julio de 2008, por el que se establecen los requisitos de
acreditacién y vigilancia del mercado relativos a la comercializacién de los productos y por el que se deroga el Reglamento (CEE)
n.°339/93 (DO L 218 de 13.8.2008, p. 30).
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La mejora de la aplicacion de las normas de la UE aplicables a los productos vendidos en linea contribuye a garantizar
que los productos no alimentarios sean seguros y conformes y a proteger la salud y la seguridad de los consumidores
u otros usuarios finales dentro de la UE. La mejora de la seguridad y la conformidad de los productos en el comercio
electrénico aumenta la confianza en los mercados en linea y favorece el desarrollo del comercio electrénico. Una mejor
aplicacion ayuda también a garantizar condiciones de competencia equitativas entre los operadores econdmicos en las
cadenas de comercializacion tradicionales y en linea, asi como entre los operadores establecidos dentro y fuera de la UE.
La presente Comunicacién contribuye, por tanto, a una de las prioridades de la Comisién: seguir desarrollando el mer-
cado tnico digital.

Los destinatarios de la presente Comunicacion son los Estados miembros e Islandia, Liechtenstein y Noruega como sig-
natarios del Acuerdo sobre el Espacio Econdmico Europeo (°) (EEE). En consecuencia, las referencias a la UE, a la Uni6n
o al mercado tnico deben ser interpretadas como referidas al EEE o al mercado del EEE.

La presente Comunicacién tiene por objeto contribuir a una mejor comprensién de la legislacién de la UE sobre los
productos y a una aplicacién mds uniforme y coherente de esa legislacion por lo que respecta a los productos vendidos
en linea. Tiene en cuenta los debates mantenidos con las autoridades de los Estados miembros y las partes interesadas
en un proceso colaborativo que se extendié de 2013 a 2016.

La presente Comunicacién estd concebida estrictamente como un documento de orientacion; solamente el texto de la
propia legislacion de la Unién tiene validez juridica. Trata de proporcionar asesoramiento basindose en las experiencias
colectivas y las mejores practicas existentes. La informacion es solo general y no se dirige especificamente a personas
o entidades concretas.

Solo el Tribunal de Justicia de la Unién Europea es competente para formular interpretaciones vinculantes del Derecho
de la UE. Las opiniones expresadas en el presente documento se entienden sin perjuicio de la postura que la Comisién
Europea podria adoptar ante el Tribunal de Justicia. Ni la Comision Europea ni ninguna persona que actiie en su nom-
bre serdn responsables de cualquier uso que pudiera hacerse de la siguiente informacién.

Puesto que la presente Comunicacién refleja el estado de la situacion en el momento de la redaccién, las orientaciones
ofrecidas podrian modificarse en una fecha posterior.

PARTE A. MARCO ]URfDICO APLICABLE PARA LOS PRODUCTOS VENDIDOS EN LINEA

La parte A ofrece orientacién sobre la aplicacion de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos y del
Reglamento (CE) n.c 765/2008 a los productos (') vendidos en linea.

La finalidad de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos es garantizar que los productos comercializa-
dos en la Unién sean seguros. Establece los requisitos para organizar y llevar a cabo la vigilancia del mercado en rela-
cién con los aspectos de salud y seguridad de los productos de consumo no alimentarios. Esto incluye los productos
ofrecidos o puestos a disposicion de los consumidores para que estos los utilicen en el marco de una prestacién de
servicios. Se aplica a todos los productos de consumo no alimentarios en la medida en que no existan, en la legislacién
de la UE, disposiciones especificas que tengan el mismo objetivo y que regulen la seguridad de los productos correspon-
dientes (). En consecuencia, actia como red de seguridad, ya que cubre productos de consumo que no estdn cubiertos
por disposiciones mds especificas de la legislacién de la UE sobre los productos.

El Reglamento (CE) n.° 765/2008, que tiene por objeto proporcionar un elevado nivel de proteccion de la salud y la
seguridad publicas en general, la salud y la seguridad de los usuarios en el lugar de trabajo, el medio ambiente, etc., esta-
blece los requisitos para organizar y llevar a cabo la vigilancia del mercado de todos los productos de consumo y otros
productos regulados por la legislacion de armonizacién de la Unién sobre los productos (°). El Reglamento

(9 DOL1 de 3.1.1994, p. 3.

(') De conformidad con el articulo 2, letra a), de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos, por «producto» se entiende
cualquier producto —incluidos los que entran en el marco de una prestacién de servicios—, destinado al consumidor o que, en condi-
ciones razonablemente previsibles, pueda ser utilizado por el consumidor aunque no le esté destinado, que se le suministre o se ponga
a su disposicion, a titulo oneroso o gratuito, en el marco de una actividad comercial, ya sea nuevo, usado o reacondicionado. De con-
formidad con el articulo 15, apartado 4, del Reglamento (CE) n.c 765/2008, se entenderd por «producto» la sustancia, el preparado
o la mercancia producidos por medio de un proceso de fabricacién que no sean alimentos, piensos, plantas y animales vivos, produc-
tos de origen humano y productos de origen vegetal y animal directamente relacionados con su futura reproduccién.

(®) Articulo 1, apartado 2, de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos.

(°) Puede consultarse una lista no exhaustiva de la legislacién de armonizacién de la Union sobre los productos en el anexo I de la Comu-
nicacién de la Comisién C(2016) 1958 final, de 5 de abril de 2016, «Guia azul» sobre la aplicacion de la normativa europea relativa
a los productos, publicada en http://eur-lex.europa.cu/legal-content/ES/TXT [?uri=uriserv:0].C_.2016.272.01.0001.01.SPA&toc=0J:C:
2016:272:TOC


http://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/?uri=uriserv:OJ.C_.2016.272.01.0001.01.SPA&toc=OJ:C:2016:272:TOC
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/?uri=uriserv:OJ.C_.2016.272.01.0001.01.SPA&toc=OJ:C:2016:272:TOC

C250/4 Diario Oficial de la Uni6n Europea 1.8.2017

(CE) n. 765/2008 se aplica a todos los productos en la medida en que no haya disposiciones especificas con el mismo
objetivo, naturaleza o efecto en otras normas de la legislacion de armonizacién de la Unidn (*°). Ademds, se aplica legis-
lacién sectorial especifica a las ventas en linea de productos energéticos (') que complementa la normativa de la UE
sobre etiquetado energético y disefio ecoldgico ('), cuyo fin es reducir el consumo energético y asegurar la informacién
de los consumidores.

Para que la Directiva relativa a la seguridad general de los productos y el Reglamento (CE) n.c 765/2008 sean aplicables,
en primer lugar debe evaluarse si el producto se ha suministrado o no en el marco de una actividad comercial. Se
considera que los productos se suministran en el contexto de una actividad comercial mediante ventas en linea cuando
son ofrecidos a la venta por un operador en linea (**) a consumidores u otros usuarios finales en la UE. En general, los
productos se ofrecen a la venta en linea a cambio de una remuneracién. No obstante, el suministro de productos a titulo
gratuito puede constituir también, en determinadas condiciones, actividad comercial ('¥). Las ventas de consumidor
a consumidor (C2C) no se consideran en general actividades comerciales (*) y, por consiguiente, no estdn regidas por la
Directiva relativa a la seguridad general de los productos ni por el Reglamento (CE) n.c 765/2008.

Los siguientes tres aspectos principales del marco juridico de la UE se consideran los mds relevantes para las ventas en
linea:

— el concepto de «introduccién en el mercado»,

— las responsabilidades de las autoridades de vigilancia del mercado, y

— las responsabilidades de los operadores econémicos de los que se trate.

En los siguientes capitulos se resume la interpretacién de estas tres cuestiones en relaciéon con las ventas en linea.
1. El concepto de «introduccién en el mercado» en el contexto de las ventas en linea

1.1. El concepto de «introduccion en el mercado» en general

La Directiva relativa a la seguridad general de los productos, el Reglamento (CE) n.> 765/2008 y la legislacién de armo-
nizacién de la Uni6n se aplican, dentro de sus respectivos dmbitos, a los productos que se han introducido en el mer-
cado de la Unién con independencia de las técnicas de venta, incluidas la venta a distancia y la venta en linea (*). Por lo
tanto, sea cual sea la técnica de venta, los productos deben ser seguros y conformes con la legislacion aplicable cuando
se introducen en el mercado de la UE.

En el Reglamento (CE) n.° 765/2008 se define el término «ntroduccién en el mercado» como «primera comercializacién de un
producto en el mercado [de la Union]» y el término «comercializacion» como «todo suministro, remunerado o gratuito, de un pro-
ducto para su distribucion, consumo o uso en el mercado [de la Unién] en el transcurso de una actividad comercial» (V). Estos
conceptos tienen implicaciones juridicas por lo que respecta a la determinacién de los operadores econémicos responsa-
bles (*®) y sus respectivas obligaciones en virtud de la legislacién de armonizaciéon de la Unidén sobre los productos,
segtin se explica detalladamente en la «Guia azul» (*%).

En la Directiva relativa a la seguridad general de los productos no se utiliza el término «primera comercializacién», pero
si los conceptos de «puesta en el mercado», «suministro» y «puesta a disposicion» indistintamente, sin definirse ninguno de
ellos (*%) (!). De acuerdo con la Directiva relativa a la seguridad general de los productos, los operadores econémicos se
identifican en funcién de si su actividad afectarfa a las caracteristicas de seguridad de los productos (*3. Al mismo

(") Considerando 5 del Reglamento (CE) n.c 765/2008.

(") Véase, por ejemplo, el Reglamento Delegado (UE) n.c 518/2014 de la Comisién, de 5 de marzo de 2014, relativo al etiquetado de los
productos relacionados con la energia en internet.

(') Puede consultarse un resumen de la legislacién armonizada en la que se establecen los requisitos para los productos eficientes desde
el punto de vista energético en https:|[ec.europa.cu/energy/en/topics/energy-efficiency/energy-efficient-products.

(") Los operadores en linea son fabricantes, productores, importadores o distribuidores, segiin lo definido en la Directiva relativa a la
seguridad general de los productos y el Reglamento (CE) n.° 765/2008, respectivamente, que operan en linea.

(") Articulo 2, letra a), de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos y articulo 2, punto 1, del Reglamento (CE)
n.° 765/2008.

(") No obstante, el hecho de si un producto C2C se suministra 0 no como parte de una actividad comercial debe evaluarse caso por caso,
teniendo en cuenta todos los criterios pertinentes, como la periodicidad de los suministros, la intencién del proveedor, etc.

(") Considerando 7 de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos.

("7) Articulo 2 del Reglamento (CE) n.c 765/2008.

("®) Por ejemplo, el importador es el operador econdémico que introduce los productos en el mercado, mientras que el distribuidor es el
operador econémico que los comercializa, véase el articulo 2, puntos 5 y 6, del Reglamento (CE) n.c 765/2008.

(") Comunicacién de la Comisién C(2016) 1958 final.

(*) Por ejemplo, en el articulo 1, apartado 1; el articulo 2, letra a); el articulo 3, apartado 1, y el articulo 5, apartados 2 y 3. Ademds, la
Directiva relativa a la seguridad general de los productos se refiere también en este contexto a «suministro» [por ejemplo, articulo 2,
letra a); articulo 5, apartado 1, pdrrafo tercero; articulo 5, apartado 2, y considerando 6].

(*') Las definiciones que figuran en el Reglamento (CE) n.© 765/2008 no pueden transponerse mutatis mutandis a efectos de la Directiva
relativa a la seguridad general de los productos.

(*) Por ejemplo, la definicién de «productor» incluye a los «profesionales de la cadena de comercializacién, en la medida en que sus acti-
vidades puedan afectar a las caracteristicas de seguridad del producto», mientras que «distribuidor» se refiere a «cualquier profesional
de la cadena de comercializacién cuya actividad no afecte a las caracteristicas de seguridad de los productos».


https://ec.europa.eu/energy/en/topics/energy-efficiency/energy-efficient-products
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tiempo, en el contexto de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos, se podria considerar que la
«puesta en el mercado» abarca las diferentes etapas de la cadena de comercializacion, incluidas la «primera» comercializa-
cién del producto y también la comercializacién [por ejemplo, por un distribuidor) o el suministro (por ejemplo, en el
contexto de la prestacién de un servicio (¥))] posteriores.

En consecuencia, los productos regulados por la legislacién de armonizacioén de la Unién y los regulados por la Direc-
tiva relativa a la seguridad general de los productos deben ser seguros desde el momento en que se comercializan por
primera vez en el mercado de la Uni6n (*%).

1.2. El concepto de «introduccion en el mercado» en el comercio electrénico

En los modelos de negocio del comercio electrénico, los productos pueden llegar a los consumidores u otros usuarios
finales a través de diferentes canales.

a)  El fabricante (¥), el importador (%), el distribuidor (¥) o el productor (**) estdn establecidos en la UE

Si el fabricante, el importador, el distribuidor o el productor estan establecidos en la UE, solo la técnica de venta es
diferente (**) con respecto a los casos en los que los productos se ofrecen en tiendas fisicas tradicionales. Los productos
ofrecidos a la venta en linea a consumidores y otros usuarios finales en el mercado de la Unién por el fabricante, el
importador, el distribuidor o el productor establecidos en la UE se consideran introducidos en el mercado de la Unidn.
Por consiguiente, tienen que ser conformes con la legislacién de la UE sobre los productos aplicable.

b)  El fabricante (*), el importador (*!), el distribuidor (*) y el productor (**) estdn establecidos fuera de la UE

La legislacion de la UE sobre los productos se aplica también a los casos en los que vendedores en linea cuya sede se
encuentre fuera de la UE se dirigen a consumidores u otros usuarios finales en la UE. En consecuencia, si el productor,
el fabricante, el importador y el distribuidor estdn establecidos fuera de la UE, es necesario determinar en primer lugar si
la oferta del vendedor en linea cuya sede se encuentra fuera de la UE se dirige a consumidores u otros usuarios finales
dentro de la UE para valorar si un producto se ha introducido o no en el mercado de la Unién.

Esta evaluacién debe hacerse caso por caso, sopesando si, por la pagina web y la actividad general del vendedor en linea,
resulta evidente que la intencién de este es vender productos a consumidores u otros usuarios finales en los Estados
miembros. Podrian considerarse los siguientes aspectos: el cardcter internacional de la actividad, el uso de una lengua
y una moneda (por ejemplo, el euro) de los Estados miembros, un nombre de dominio registrado en uno de los Estados
miembros o las zonas geogréficas a las que pueden realizarse envios (**).

Si un operador en linea efectia entregas en direcciones de la UE, acepta de consumidores u otros usuarios finales de la
UE monedas utilizadas en la UE como remuneracién por el producto y utiliza cualquier lengua de la UE, se entiende que
el operador ha dirigido sus actividades a consumidores de la UE u otros usuarios finales de la UE.

La entrega fisica a los consumidores u otros usuarios finales de la UE del pedido de un producto efectuado a determi-
nado vendedor en linea cuya sede se encuentre fuera de la UE, incluso a través de un prestador de servicios de tramita-
cién de pedidos a distancia, independientemente de que tenga su sede dentro o fuera de la UE (*), confirma de manera
irrefutable que un producto estd introducido en el mercado de la UE. Las autoridades de los Estados miembros estin
facultadas para tomar las medidas necesarias antes de la entrega fisica de un pedido, segiin se deduce de las disposicio-
nes tanto de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos como del Reglamento 765/2008 (**).

(*¥) Articulo 2, letra a), de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos.

(*) Véase, en concreto, el articulo 3, apartado 1, de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos.

(*) A efectos del Reglamento (CE) n.o 765/2008.

(*) A efectos del Reglamento (CE) n.o 765/2008.

(*) A efectos del Reglamento (CE) n.c 765/2008 o de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos.

(**) A efectos de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos.

(*) En el considerando 7 de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos se aclara que las disposiciones de dicha Directiva

se deben aplicar a todos los productos, independientemente de las técnicas de venta, e incluidas la venta a distancia y electrénica.

(*) A efectos del Reglamento (CE) n.o 765/2008.

(*') A efectos del Reglamento (CE) n.o 765/2008.

(*) A efectos del Reglamento (CE) n.° 765/2008 o de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos.

() A efectos de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos.

(**) Véanse también la sentencia del Tribunal de Justicia de la Unién Europea de 12 de julio de 2011, asunto C-324/09, L'Oréal/eBay,

apartado 65, y la sentencia del Tribunal de Justicia de la Unién Europea de 7 de diciembre de 2010 en los asuntos acumulados

C-585/08 y C-144/09, Peter Pammer/Reederei Karl Schliiter GmbH & Co. KG (C-585/08) y Hotel Alpenhof GesmbH/Oliver Heller

(C-144/09).

(*) Por lo que respecta a los prestadores de servicios de tramitacién de pedidos a distancia, véase la seccién 3.2 de la presente
Comunicacion.

(*) Por ejemplo, el articulo 8, apartado 1, letra d), de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos establece que pueden

adoptarse medidas para todo producto que pueda ser peligroso, a fin de prohibir temporalmente, durante el periodo necesario para

efectuar las diferentes inspecciones, verificaciones o evaluaciones de seguridad, que se suministre, se proponga su suministro o se

exponga; véanse también el articulo 16, apartado 2, y el articulo 15, apartado 4, leidos en relacién con el articulo 2, apartado 17, del

Reglamento n.° 765/2008.
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Por lo tanto, si los fabricantes, los distribuidores o los productores tienen su sede fuera de la UE y dirigen sus ofertas de
productos a la venta en linea al mercado de la Unién, deben conformarse a los requisitos de la legislacion de la UE
sobre los productos aplicable.

2. Funciones y responsabilidades de las autoridades de vigilancia del mercado

Las autoridades pertinentes de los Estados miembros son responsables de la vigilancia del mercado y competentes para
verificar si los productos vendidos en linea son seguros y conformes con la legislacion de la UE sobre los productos.
Ademds, en relaciéon con los productos comprados en tiendas web gestionadas desde terceros paises y posteriormente
importados en la UE, las autoridades responsables de los controles de las fronteras exteriores son competentes tam-
bién (*) para intervenir cuando se trata de la seguridad y la conformidad de los productos (*4).

3. Funciones y responsabilidades de los operadores econémicos

La venta de productos en linea presenta considerables diferencias con respecto a las tiendas fisicas, tanto por lo que
respecta a las técnicas de venta como a las cadenas de comercializacion utilizadas. En este capitulo deben analizarse, a la
luz de la legislacion de la UE aplicable y de las posibles acciones de control del cumplimiento de las autoridades de
vigilancia del mercado competentes, los diferentes tipos de operadores econémicos que desempefian algtin papel en las
cadenas de comercializacién de los productos vendidos en linea.

3.1. Productores, fabricantes, representantes autorizados, importadores y distribuidores

Las obligaciones que incumben a los productores y los distribuidores en virtud de la Directiva relativa a la seguridad
general de los productos se aplican también en relacién con los productos que se venden en linea (**). Los productores
deben asegurarse de que los productos que introducen en el mercado de la Uni6n son seguros y los distribuidores deben
actuar con diligencia para contribuir al cumplimiento de los requisitos de seguridad aplicables (*). En la Directiva se
especifica también el conjunto de medidas que pueden adoptar las autoridades de los Estados miembros contra los pro-
ductos sujetos a lo dispuesto en la Directiva de forma proporcionada a la gravedad del riesgo y teniendo debidamente en
cuenta el principio de cautela ().

La legislacion de armonizacién de la Unién y el Reglamento (CE) n.° 765/2008 definen (*?) las distintas categorias de
agentes que participan en la cadena de comercializacién de los productos: el fabricante, el representante autorizado, el
importador y el distribuidor. Sus responsabilidades especificas se definen en la legislaciéon de armonizaciéon de la Unién
de manera proporcionada a su funcién y participacién en la cadena de comercializacién. El fabricante es el que tiene
mayor nivel de responsabilidad ya que fabrica el producto y, por consiguiente, lo conoce y es capaz de valorar y gestio-
nar todos los riesgos potenciales en las etapas de disefio y fabricacién. El importador (*)) y el distribuidor tienen menos
responsabilidad, ya que no intervienen en las fases de produccion y evaluacion de la conformidad. En la «Guia azul» se
describe detalladamente cada categoria de operador econémico y se proporciona informacién sobre sus funciones
y obligaciones. Esto es aplicable también a la cadena de comercializacion en linea.

3.2. Prestadores de servicios de tramitacién de pedidos a distancia
3.2.1.  Funciones de los prestadores de servicios de tramitacién de pedidos a distancia en la cadena de comercializacién en linea

Los prestadores de servicios de tramitacién de pedidos a distancia representan un nuevo modelo de negocio generado
por el comercio electrénico. Se trata de entidades que prestan servicios a otros operadores econdmicos. En general,
almacenan los productos y, una vez recibidos los pedidos, empaquetan los productos y los envian a los clientes. Pueden
ocuparse también de tramitar las devoluciones. Existe una amplia gama de modelos de negocio para la prestacion de los
servicios de tramitacién de pedidos a distancia. Algunos prestadores de servicios de tramitacién de pedidos a distancia
ofrecen prestaciones muy amplias, mientras que otros proporcionan solo un nivel de servicio basico. Su tamafio y su
escala pueden variar también, desde los operadores de dmbito mundial hasta las microempresas.

(*) En algunos casos, son las autoridades de vigilancia del mercado las que tienen que tomar la decision sobre la conformidad y la seguri-
dad, mientras que, en otros, las autoridades aduaneras y las de vigilancia del mercado son la misma organizacién. Esto depende de
cémo estén organizadas las autoridades nacionales de vigilancia del mercado a nivel nacional.

(**) Articulo 27, apartados 1y 3, del Reglamento (CE) n.o 765/2008.

(*) El considerando 7 de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos aclara que las disposiciones de dicha Directiva se
deben aplicar a todos los productos, independientemente de las técnicas de venta, e incluidas la venta a distancia y electrénica.

(*) Articulos 3 y 5 de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos.

(*) Articulo 8 de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos.

(*) Las definiciones de los operadores econémicos (fabricante, representante autorizado, importador y distribuidor) y sus responsabilida-
des figuran en el Reglamento (CE) n.c 765/2008. Por otra parte, la Decisién n.c 768/2008/CE del Parlamento Europeo y del Consejo,
de 9 de julio de 2008, sobre un marco comun para la comercializacién de los productos (DO L 218 de 13.8.2008, p. 82) contiene
disposiciones modelo que deben integrarse en la legislacién relacionada con los productos, y mds de diez Directivas «de nuevo enfo-
que» contienen ya estas disposiciones tipo: por ejemplo, las Directivas sobre seguridad de los juguetes, la baja tension, los explosivos
con fines civiles, etc. http://eur-lex.europa.cu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=0J:L:2008:218:0082:0128:es:PDF. La orientacion es
vélida sin perjuicio de las definiciones mds especificas de los operadores econdémicos y los requisitos conexos expuestos en la legisla-
cidn sectorial especifica.

(¥) El importador, sin embargo, tiene un nivel de responsabilidad mayor que el distribuidor.
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Este nuevo modelo de negocio de los prestadores de servicios de tramitacion de pedidos a distancia plantea cuestiones
vinculadas a sus responsabilidades en virtud de la legislaciéon de la UE sobre los productos. Asi sucede especialmente
cuando el operador econémico que proporciona los bienes estd establecido fuera de la UE y el acuerdo de suministro
del producto se concluye directamente entre ese operador econémico y el consumidor u otros usuarios finales de la UE,
sin que haya ningtin operador econémico identificable en la UE que pueda rendir cuentas (por ejemplo, un importador
0 un representante autorizado). En estos casos, el Gnico agente identificable en la cadena de comercializacién en la UE
suele ser el prestador de servicios de tramitacion de pedidos a distancia. La experiencia ha mostrado que su disposiciéon
a colaborar con las autoridades varfa significativamente.

Los productos ofrecidos por los operadores en linea pueden ser almacenados por prestadores de servicios de tramitacion
de pedidos a distancia establecidos en la UE a fin de garantizar la rdpida entrega a los consumidores y otros usuarios
finales de la UE. En consecuencia, podria considerarse que los productos almacenados por estos prestadores de servicios
de tramitacion de pedidos a distancia han sido suministrados para su distribucién, consumo o uso en el mercado de la
Unié6n y, por lo tanto, introducidos en el mercado de la Unidn, especialmente si han sido despachados a libre practica
antes de ser almacenados en el centro de tramitacion de pedidos a distancia (*4).

3.2.2.  Responsabilidades de los prestadores de servicios de tramitacion de pedidos a distancia en la cadena de comercializacion en
linea

Para evaluar las posibles responsabilidades de los prestadores de servicios de tramitacion de pedidos a distancia en vir-
tud de la legislacion de la UE sobre los productos, es preciso que las autoridades nacionales de vigilancia del mercado
sepan si el proveedor de servicios de tramitacién de pedidos a distancia es un operador econémico responsable segin lo
definido en la legislacion de la UE sobre productos.

3.2.2.1. Fabricantes a efectos del Reglamento (CE) n.c 765/2008 o productores a efectos de la
Directiva relativa a la seguridad general de los productos

Se entiende por fabricante toda persona fisica o juridica que fabrica un producto, o que manda disefiar o fabricar un
producto y lo comercializa con su nombre o marca comercial (**). Los prestadores de servicios de tramitacién de pedi-
dos a distancia suelen prestar servicios de almacenamiento, embalaje y entrega de productos que han sido ya fabricados
por un operador econémico. No obstante, si se presentan a si mismos como fabricantes estampando su nombre o su
marca comercial sobre los productos, los prestadores de servicios de tramitacién de pedidos a distancia deben conside-
rarse fabricantes a efectos del Reglamento (CE) n.o 765/2008.

Si los prestadores de servicios de tramitacién de pedidos a distancia se presentan a si mismos como el fabricante estam-
pando al producto su nombre, su marca comercial u otra marca distintiva, o si lo reacondicionan, deben ser considera-
dos productores a efectos de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos (*). Ademds, de conformidad
con el articulo 2, letra e), inciso iii), de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos, un profesional de la
cadena de comercializacién se considera productor en la medida en que sus actividades puedan afectar a las caracteristi-
cas de seguridad del producto (¥). Afectar a las caracteristicas de seguridad de un producto significa, en particular, modi-
ficar su estructura, su composicion o su presentacion de una manera que suponga un riesgo para la salud y la seguridad
de las personas (*). Por consiguiente, si los prestadores de servicios de tramitacién de pedidos a distancia forman parte
de la cadena de comercializacién y sus actividades afectan a las caracteristicas de seguridad del producto, deben conside-
rarse productores a efectos de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos.

3.2.2.2. Representantes autorizados a efectos del Reglamento (CE) n.c 765/2008 o representantes
del fabricante a efectos de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos

De conformidad con el Reglamento (CE) n.c 765/2008, se entiende por representante autorizado a toda persona fisica
o juridica establecida en la Unién que haya recibido un mandato por escrito de un fabricante para actuar en su nombre
en relacion con tareas especificas (*’). Los prestadores de servicios de tramitacion de pedidos a distancia pueden conside-
rarse representantes autorizados si estdn ubicados en la UE y tienen un mandato formal por escrito del operador econé-
mico que fabrica y comercializa los productos, por el que los autoriza para actuar en su nombre en relacion con tareas
especificas.

Para que los prestadores de servicios de tramitacion de pedidos a distancia ubicados en la UE se consideren representan-
tes de los fabricantes a efectos de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos, es preciso que hayan
recibido un mandato especifico que asi lo disponga del fabricante del tercer pais (*°).

A
=
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=

Con esta explicacion no se trata de abordar la cuestién de la responsabilidad de los intermediarios, y el término «operador en linea»
utilizado en este contexto puede no englobar a esos intermediarios.

(*) Articulo 2, punto 3, del Reglamento (CE) n.c 765/2008.

(*) Articulo 2, letra e), inciso i), de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos.

(*) Articulo 2, letra e), inciso iii), de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos.

(*) Véase el articulo 2, letra b), de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos.

(*) Articulo 2, punto 4, del Reglamento (CE) n.c 765/2008.
() Articulo 2, letra e), de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos.
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3.2.2.3. Importadores a efectos del Reglamento (CE) n.c 765/2008 y/o a efectos de la Directiva
relativa a la seguridad general de los productos

De conformidad con el Reglamento (CE) n.o 765/2008, se entiende por importador a toda persona fisica o juridica
establecida en la Uni6én que introduce un producto de un tercer pais en el mercado de la Unidn (*!). Los prestadores de
servicios de tramitacion de pedidos a distancia no introducen en el mercado los productos que almacenan a no ser que
sean los que los ofrecen por primera vez para su distribucién, consumo o uso en el mercado de la Unidn. En tal caso,
los prestadores de servicios de tramitacion de pedidos a distancia solo reciben los productos del vendedor en linea para
ulteriores servicios y, por tanto, es improbable que sean considerados importadores a efectos de la legislacion de armo-
nizacién de la Unién sobre los productos. Sin embargo, un andlisis caso por caso puede mostrar que los prestadores de
servicios de tramitaciéon de pedidos a distancia son importadores a efectos de la legislacion de armonizacién de la
Unién (*2).

A diferencia del Reglamento (CE) n.° 765/2008, en la Directiva relativa a la seguridad general de los productos no se
define «<importador»; se considera a los importadores como productores en determinadas circunstancias (en particular, si
no hay un representante del fabricante en la UE) (). Para permitir una aplicacion efectiva de este concepto, los prestado-
res de servicios de tramitacion de pedidos a distancia pueden considerarse importadores con arreglo a la Directiva rela-
tiva a la seguridad general de los productos si los productos que almacenan, etiquetan, empaquetan, etc., proceden de
fuera de la UE y ellos los introducen en el mercado de la Uni6n.

3.2.2.4. Distribuidores a efectos del Reglamento (CE) n.c 765/2008 y a efectos de la Directiva
relativa a la seguridad general de los productos

Cuando no se les considera fabricantes, representantes autorizados o importadores, y sus actividades exceden de las de
prestadores de servicios de paqueterfa, que proporcionan servicios de tramitacion, clasificacion, transporte y entrega de
paquetes (*%), los prestadores de servicios de tramitacién de pedidos a distancia se consideran distribuidores a efectos del
Reglamento (CE) n.° 765/2008.

De conformidad con la Directiva relativa a la seguridad general de los productos, se entiende por distribuidor cualquier
profesional de la cadena de comercializacién cuya actividad no afecte a las caracteristicas de seguridad de los produc-
tos (**). El significado de «afecte a las caracteristicas de seguridad de los productos» contemplado en el articulo 2, letra f),
de la misma Directiva, es el mismo que el contemplado en su articulo 2, letra e), inciso iii). Si, tras una evaluacion caso
por caso de sus actividades especificas, se llega a la conclusion de que los prestadores de servicios de tramitacién de
pedidos a distancia no afectan a las caracteristicas de seguridad de los productos, conforme a la Directiva relativa a la
seguridad general de los productos pueden ser considerados distribuidores dentro de la cadena de comercializacion,
a menos que sus actividades se circunscriban a las de proveedores de servicios de paqueteria (*°).

En la practica, esto significa que los prestadores de servicios de tramitacién de pedidos a distancia que cumplen las
condiciones para ser considerados distribuidores tienen las siguientes responsabilidades con arreglo a la legislacién de
armonizacién de la Unidn y a la Directiva relativa a la seguridad general de los productos:

1. Los distribuidores (*’) deben actuar con diligencia cuando comercialicen productos (**). Esta obligacién se refiere al
comportamiento de cualquier operador razonable y normalmente prudente que intente impedir dafios. Los distribui-
dores deben ser capaces de demostrar a las autoridades de vigilancia del mercado que han actuado con diligencia (*%).

2. Antes de comercializar un producto, los distribuidores () deben asegurarse:

a) de que los productos, cuando proceda, lleven la marca CE (si retinen las condiciones para ello) u otras marcas
exigidas juridicamente;

b) de que el producto esté acompafiado de toda la informacién necesaria (por ejemplo, instrucciones para la seguri-
dad del usuario o declaracién CE de conformidad);

(") Articulo 2, punto 5, del Reglamento (CE) n.c 765/2008.

(*) Una indicacién pueden ser el nombre, la marca comercial registrada y la direccién de contacto que figuren en el producto o en la
documentacion que lo acompafie.

(**) Articulo 2, letra e), de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos.

(*) Directiva 97/67|CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 15 de diciembre de 1997, relativa a las normas comunes para el desa-
rrollo del mercado interior de los servicios postales de la Comunidad y la mejora de la calidad del servicio (Directiva sobre los servi-
cios postales) (DO L 15 de 21.1.1998, p. 14). Véase también la seccién 3.3.3 de la presente Comunicacién sobre los proveedores de
servicios postales.

(*) Articulo 2, letra f), de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos.

(*) La Directiva sobre los servicios postales; véase también la seccién 3.3.3 de la presente Comunicacion sobre los proveedores de servi-
cios postales.

(*’) Véase la Comunicacion de la Comisién C(2016) 1958 «Guia azul», seccién 3.4 sobre los distribuidores y la legislacion sectorial adap-
tada al modelo del articulo RS «Obligaciones de los distribuidores» y el articulo R7 «Identificacién de los agentes econémicos» de la
Decisién n.o 768/2008/CE. http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=0):L:2008:218:0082:0128:es:PDF.

(**) Articulo 5, apartado 2, de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos.

(*) Véase la Comunicacién de la Comisién C(2016) 1958 «Guia azul», seccién 3.4. «Diligencia [debida]» se refiere al nivel de criterio, cui-
dado, prudencia, determinacion y actividad en circunstancias particulares. El ejercicio de la obligacién de «diligencia» por el distribui-
dor puede por consiguiente adoptar formas diversas, dependiendo de las circunstancias, y puede incluir por ejemplo un sistema de
control basado en el riesgo.

(°°) Véase la nota 57 a pie de pagina.
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¢) de que se cumplan los requisitos lingiiisticos para el etiquetado, las instrucciones de uso y otros documentos
adjuntos;

d) de que se cumplan los requisitos de trazabilidad por lo que respecta al fabricante y al importador.

3. Los distribuidores (*!) tienen la obligacién de cooperar con las autoridades de vigilancia del mercado. Cuando pro-
ceda, tienen que:

a) iniciar medidas correctoras cuando consideren o tengan razones para creer que los productos no son conformes
o son peligrosos (*3);

b) ayudar a las autoridades de vigilancia del mercado a identificar al fabricante o al importador responsable del
producto (*);

¢) cooperar con las autoridades y proporcionar toda la informacién y la documentacion necesarias para demostrar la
conformidad, previa solicitud motivada; e

d) identificar a cualquier operador econdémico que haya suministrado los productos y al que hayan suministrado esos
productos, a lo largo de un periodo de diez afios (en el caso de los productos armonizados) desde que les fueron
suministrados los productos o desde que los suministraron.

En la préctica, esto significa que los prestadores de servicios de tramitacion de pedidos a distancia que pueden ser consi-
derados distribuidores, segiin lo explicado, deben ser capaces de identificar y contactar al fabricante y a cualquier otro
operador en linea (*), deben cooperar con las autoridades en relacién con cualesquiera medidas correctoras y deben
iniciar medidas correctoras en la medida de lo posible (por ejemplo, suspender la entrega mientras se entabla el contacto
con el fabricante y cualquier otro operador en linea).

Por dltimo, el articulo 8, apartado 4, letra c), de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos permite
a las autoridades de los Estados miembros adoptar, si fuera necesario, medidas dirigidas a cualquier persona (que no sea
el productor o el distribuidor a efectos de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos), con vistas a la
colaboracién en las acciones emprendidas para evitar los riesgos derivados de un producto, de acuerdo con el principio
de proporcionalidad (*°).

3.3. Otros agentes pertinentes
3.3.1.  El declarante conforme al cédigo aduanero de la Unidn

El declarante es la persona que presenta la declaracion en aduana (°%). Las autoridades competentes pueden solicitar a los
declarantes que cooperen cuando lleven a cabo actividades de vigilancia del mercado.

Los articulos 188 y 189 del c6digo aduanero de la Unién facultan a las autoridades aduaneras para examinar las decla-
raciones en aduana y los documentos justificativos, verificar la exactitud de la informacién proporcionada, exigir al
declarante que facilite otros documentos, examinar las mercancias y tomar muestras. Estas operaciones se llevan a cabo
bajo la responsabilidad del declarante, que también sufraga los costes.

3.3.2.  Proveedores de servicios de intermediacion en linea

Los operadores econémicos pueden vender los productos directamente a los consumidores u otros usuarios finales
a través de tiendas web y pueden utilizar también los mercados proporcionados por plataformas en linea (/).

La Directiva sobre el comercio electronico (°®) establece el marco juridico general para el comercio electrénico en la UE.
Las obligaciones expuestas en ella se aplican, entre otros, a los vendedores en linea de productos y servicios

(*") Véase la nota 57 a pie de pagina. Ademds, el articulo modelo R31 de la Decisién n.o 768/2008/CE establece que el agente econémico
se asegurard de que se adoptan todas las medidas correctoras pertinentes en relaciéon con todos los productos afectados que haya
comercializado en toda la UE. El agente econémico cooperard, en la medida en que sea necesario, con las autoridades de vigilancia
del mercado.

(®) Articulo 5, apartados 2 y 3, de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos.

(**) Articulo 5, apartado 2, de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos.

(*) Véase la nota 13 a pie de pdgina.

(%) Articulo 8, apartado 2, de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos.

(*) Reglamento (UE) n.c 952/2013 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 9 de octubre de 2013, por el que se establece el cdigo
aduanero de la Unién (DO L 269 de 10.10.2013, p. 1). En el articulo 4, punto 15, del c6digo aduanero de la Unién se define al
«declarante» como la persona que presenta una declaracién en aduana en nombre propio, o la persona en cuyo nombre se presenta
dicha declaracién.

(*’) Hay empresas que prestan servicios tanto de intermediacién en linea como de tramitaciéon de pedidos a distancia. Sus respectivas

obligaciones deben considerarse en funcién de la condicién en la que actiien en cada caso.

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 informacion, en particular el comercio electrénico en el mercado interior (Directiva sobre el comercio

electrénico) (DO L 178 de 17.7.2000, p. 1).
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o a los anunciantes en linea, en la medida en que sean proveedores de un servicio de la sociedad de la informacién (*)
que estén incluidos en el dmbito de aplicacién de esa Directiva. La Directiva sobre el comercio electrénico se comple-
menta con otros instrumentos legislativos de la UE, en particular la legislacién de la UE sobre proteccién de los consu-
midores y comercializacién (7).

La Directiva sobre el comercio electrénico normaliza también las exenciones de responsabilidad respecto al contenido de
terceros aplicables a aquellos proveedores de servicios de la sociedad de la informacién que actiian como intermediarios.
A tal efecto describe tres categorfas diferentes de servicios, de las cuales la de alojamiento de datos es la mds pertinente
desde el punto de vista de la seguridad y la conformidad de los productos ("'). El alojamiento de datos es un servicio en
el que un proveedor de servicios de intermediacién, como un mercado en linea o una plataforma en linea (%), se limita
a almacenar pasivamente en su servidor —y a poner a disposicién del ptblico— datos facilitados por el destinatario del
servicio, por ejemplo un vendedor de productos en linea.

Los prestadores de servicios de intermediacién que llevan a cabo actividades de alojamiento de datos pueden benefi-
ciarse en determinadas condiciones de una exencién de responsabilidad (”®) respecto de la informacion ilicita que facili-
ten terceros utilizando sus redes o de las actividades ilicitas iniciadas por terceros, como pueden ser informacién que
infrinja derechos de autor o marcas comerciales, o practicas comerciales desleales. Aunque la Directiva sobre el comer-
cio electrénico no define el concepto de informacion o actividad ilicitas, segin la legislacion de armonizacién de la
Unién y la Directiva relativa a la seguridad general de los productos, este concepto puede abarcar también la oferta de
productos no seguros y/o no conformes (7).

Sin embargo, la exencién de responsabilidad estd sujeta a condiciones especificas. Solo se aplica si los proveedores de
servicios de intermediacién no tienen conocimiento real de la actividad o la informacién ilicitas alojadas o si, una vez
que adquieren dicho conocimiento [por ejemplo a través de una notificacién «suficientemente precisa y debidamente
fundamentada» (%], actiian con prontitud para retirarlas o impedir el acceso a ellas. Si los proveedores de servicios de
alojamiento de datos no cumplen estas condiciones, no estdn amparados por la exencién de responsabilidad y, por
tanto, pueden ser considerados responsables por el contenido que alojan.

La exencién de responsabilidad establecida en la Directiva sobre el comercio electrénico no impide que los Estados
miembros establezcan procedimientos por los que se rija la retirada de datos o se impida el acceso a ellos (7).

De igual modo, una autoridad administrativa o judicial, de conformidad con los sistemas juridicos de los Estados miem-
bros, pueden exigir que el prestador del servicio de informacién ponga fin a una infraccion o la impida retirando conte-
nidos de terceros y/o impida que las presuntas infracciones vuelvan a producirse en el futuro (7). Para ello, las autorida-
des ptiblicas pueden establecer requisitos de control especificos, siempre que su dmbito de aplicacion esté claramente
definido, como se describe en la seccién 5.2 de la parte B de la presente Comunicacion.

(*) Véase el articulo 1 de la Directiva (UE) 2015/1535 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 9 de septiembre de 2015, por la que se
establece un procedimiento de informacién en materia de reglamentaciones técnicas y de reglas relativas a los servicios de la sociedad
de la informacién (DO L 241 de 17.9.2015, p. 1); esta definicion engloba todo servicio prestado normalmente a cambio de una
remuneracion, a distancia, por via electrénica y a peticién individual de un destinatario de servicios.

Véase el articulo 1, apartado 3, de la Directiva sobre el comercio electrénico. Directivas como la Directiva 2011/83/UE del Parla-
mento Europeo y del Consejo, de 25 de octubre de 2011, sobre los derechos de los consumidores (DO L 304 de 22.11.2011, p. 4)
y la Directiva 2005/29/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 11 de mayo de 2005, relativa a las practicas comerciales deslea-
les de las empresas en sus relaciones con los consumidores en el mercado interior (Directiva sobre las practicas comerciales desleales)
(DO L 149 de 11.6.2005, p. 22) se aplican a cualquier operador econémico que pueda ser considerado comerciante y lleve a cabo
actividades comerciales dirigidas a consumidores, incluso en el contexto del comercio electrénico. Segtin la Guia de la Comision rela-
tiva a la aplicacién de la Directiva 2005/29/CE, por lo que respecta a los demds operadores econdmicos que acttien en una plata-
forma, la propia plataforma debe adoptar las medidas apropiadas para permitir que los demds comerciantes cumplan la legislacion de
la UE sobre proteccién de los consumidores y comercializacion, leida conjuntamente con la legislacion de la UE sobre productos y/o
los requisitos de la legislacion sobre seguridad de los productos (incluida la indicacién en su sitio web de las marcas CE, asi como de
las advertencias, la informacion y las etiquetas exigidas de conformidad con la legislacion aplicable). La legislacion sectorial especifica
puede incluir también requisitos de etiquetado para las ventas en linea, como en el caso de los productos energéticos vendidos en
linea, Reglamento Delegado (UE) n.c 518/2014 de la Comisién. El documento Commission Guidance on the application of Directive
2005/29/EC, de 25 de mayo de 2016, SWD(2016) 163 final, puede consultarse en la siguiente direccién: http://ec.europa.eufjustice/
consumer-marketing/files/ucp_guidance_en.pdf, véanse en particular las paginas 75 y 76.

Otras actividades también descritas en la Directiva sobre el comercio electrénico son las siguientes: 1) «actividades de mera transmi-
sidén», como la transmisién de datos (facilitados por el destinatario del servicio) o la facilitacién del acceso a una red de comunicacio-
nes (por ejemplo, proveedores de internet) y 2) «actividades de memoria tampén» (caching), como hacer que la transmision de infor-
macion sea més eficiente, por ejemplo duplicando una base de datos que copia el contenido del servidor inicial para garantizar una
cobertura mundial.

(") Algunos operadores econdmicos llevan a cabo diversos tipos de actividades. Pueden prestar servicios de alojamiento de datos pero
también comerciar con su propio nombre y ademds prestar otros servicios relacionados con el comercio electrénico. Las autoridades
competentes deben determinar siempre en cada caso en calidad de qué debe considerarse al operador econémico o el sitio web.
Articulo 14 de la Directiva sobre el comercio electrénico.

("% En tanto en cuanto esta oferta se considere ilicita.

En el asunto C-324/09, L'Oréal/eBay, el Tribunal de Justicia Europeo aclar6 que la cuestion pertinente en relacién con las condiciones
para beneficiarse de una exencién de responsabilidad era si eBay conocia los hechos y circunstancias por los que la actividad revelaba
su cardcter ilicito (apartados 120 a 123).

(") Articulo 14, apartado 3, y considerando 46 de la Directiva sobre el comercio electrénico.

(7) Articulo 14, apartado 3, y considerando 47 de la Directiva sobre el comercio electrénico.

(70

<=

(71

N

= =
S 3
- -


http://ec.europa.eu/justice/consumer-marketing/files/ucp_guidance_en.pdf
http://ec.europa.eu/justice/consumer-marketing/files/ucp_guidance_en.pdf

1.8.2017 Diario Oficial de la Unién Europea C250/11

Sin embargo, de acuerdo con la base juridica actual, los Estados miembros no pueden imponer tampoco una obligacién
general a los intermediarios en linea, como los prestadores de servicios de alojamiento de datos, para que controlen los
contenidos, ni una obligacién general para que busquen activamente hechos o circunstancias que indiquen que una
actividad es ilicita.

Esto significa, por ejemplo, que las autoridades nacionales no pueden establecer una obligacién general para que estos
intermediarios controlen activamente todo su trafico de internet y busquen las partes que indiquen actividades ilicitas,
como la oferta de productos no conformes o peligrosos a la venta (%). El Tribunal de Justicia de la Unién Europea ha
aclarado mds detalladamente este extremo (7).

En el contexto de las actividades de vigilancia del mercado basadas en la aplicacién de la Directiva relativa a la seguridad
general de los productos, el Reglamento (CE) n.c 765/2008 y la legislaciéon de armonizacién pertinente de la Unién, las
disposiciones de la Directiva sobre el comercio electrénico se aplican en los casos en los que se venden productos no
seguros o no conformes a través de un prestador de servicios de intermediacién en linea. Con independencia de cual-
quier medida que se adopte contra un prestador de servicios de intermediacion en linea, las autoridades de vigilancia del
mercado deben llevar a cabo una vigilancia basada en las disposiciones aplicables de la Directiva relativa a la seguridad
general de los productos, el Reglamento (CE) n.c 765/2008 y la legislacién de armonizacién pertinente de la Unidn,
y dirigida a actores especificos de la cadena de comercializacién (en lo que respecta a la Directiva relativa a la seguridad
general de los productos, por ejemplo, el productor o el distribuidor, segiin proceda) (*°). Las autoridades de vigilancia
del mercado pueden valorar la medida que sea mas adecuado adoptar en cada caso y a tenor del principio de proporcio-
nalidad. Asi, se tendria en cuenta el nivel de riesgo, si el operador econdémico es identificable, la urgencia, si ya se han
adoptado anteriormente medidas contra el producto de que se trate, etc. (*!).

3.3.3.  Proveedores de servicios postales

La Directiva sobre los servicios postales no hace referencia a los productos restringidos y prohibidos. No obstante, los
Estados miembros pueden imponer condiciones a la prestacién de servicios postales para garantizar el cumplimiento de
requisitos esenciales, como la seguridad de la red en materia de transporte de sustancias peligrosas (*2). Toda vez que los
servicios postales deben garantizar la confidencialidad de la correspondencia y de los envios postales que entregan, en
principio no son responsables del contenido que entregan. No obstante, el trabajo de los proveedores de servicios posta-
les puede verse afectado por controles de los productos, ya que los paquetes que contienen productos pedidos a terceros
paises y que estdn sujetos a los procedimientos aduaneros pueden ser abiertos y verificados por las autoridades
aduaneras (*%).

PARTE B. ASPECTOS PRACTICOS DE LA VIGILANCIA DEL MERCADO PARA LOS PRODUCTOS VENDIDOS EN
LINEA

En esta parte se ofrecen asesoramiento y algunos ejemplos de buenas pricticas a las autoridades de los Estados miem-
bros en relacién con la vigilancia del mercado de los productos ofrecidos a la venta en linea a consumidores y otros
usuarios finales dentro de la UE, basados principalmente en las practicas actuales (*4).

1. Principios generales para la vigilancia del mercado

Las autoridades de los Estados miembros, cuando lleven a cabo actividades de vigilancia del mercado, deben tener pre-
sentes algunos principios generales aplicables tanto a las actividades de vigilancia del mercado tradicional como del
mercado en linea.

(’® Articulo 15 de la Directiva sobre el comercio electrénico.

(") Véanse, por ejemplo, los asuntos C-70/10, SABAM/Scarlet, y C-360/10, SABAM/Netlog, en los que el Tribunal dictaminé que la
Directiva sobre el comercio electrénico, la Directiva 2001/29/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 22 de mayo de 2001,
relativa a la armonizacion de determinados aspectos de los derechos de autor y derechos afines a los derechos de autor en la sociedad
de la informaci6n (la Directiva sobre los derechos de autor) (DO L 167 de 22.6.2001, p. 10) y la Directiva 2004/48/CE del Parla-
mento Europeo y del Consejo, de 29 de abril de 2004, relativa al respeto de los derechos de propiedad intelectual (DO L 195
de 2.6.2004, p. 16), leidas conjuntamente e interpretadas a la luz de los requisitos derivados de la proteccién de los derechos funda-
mentales aplicables, deben interpretarse en el sentido de que se oponen a un requerimiento judicial por el que se ordene a un presta-
dor de servicios de almacenamiento de datos establecer un sistema de filtrado de la informacién almacenada en sus servidores por los
usuarios de sus servicios; que se aplique indistintamente con respecto a toda su clientela, con cardcter preventivo, exclusivamente
a sus expensas, y sin limitacién en el tiempo; capaz de identificar archivos electronicos que contengan una obra musical, cinemato-
grafica o audiovisual sobre la que el solicitante del requerimiento alegue ser titular de derechos de propiedad intelectual, con el fin de
bloquear la transmisién de archivos cuyo intercambio vulnere los derechos de autor.

(*) Véase el articulo 8, apartado 4, de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos.

(*) Articulo 8, apartado 2, y articulo 18, apartado 1, parrafos segundo y tercero, de la Directiva relativa a la seguridad general de los pro-
ductos. Articulo 18, apartado 4; articulo 19, apartado 1; articulo 20, apartado 2; y articulo 21, del Reglamento (CE) n.o 765/2008.

(*») Articulo 9 y articulo 2, apartado 19, de la Directiva sobre los servicios postales.

(*) Véanse los articulos 46, 188 y 189 del cddigo aduanero de la Unidn.

(**) Una descripcion de las précticas de algunas autoridades puede consultarse en el documento Study on Good Practice in Market Survei-
llance Activities related to Non-Food Consumer Products sold Online y su anexo: http://ec.europa.eu/DocsRoom/documents/8723/
attachments/1/translations/en/renditions/native y http://ec.europa.eu/DocsRoom/documents/8724/attachments/1/translations/en/
renditions/native.
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El principio de proporcionalidad (*) exige que las autoridades adopten medidas proporcionadas a la gravedad del riesgo
que suponga el producto (*%) y/o la gravedad de su no conformidad (*’). Al mismo tiempo, debe tenerse en cuenta el
principio de cautela.

Ademds, la vigilancia del mercado debe dirigirse de forma prioritaria a los agentes mds pertinentes de la cadena de
comercializacion, y solicitar la adopcion de medidas correctoras en particular por aquellos (ya sea el fabricante/produc-
tor o el importador) que sean responsables de la introduccién de un producto en el mercado de la Unién. Esa solicitud
debe formularse antes de dirigirse al distribuidor, que ocupa un lugar posterior en la cadena de comercializacién, o en
dicho momento.

Ademds, las autoridades de los diferentes Estados miembros deben cooperar para que la vigilancia del mercado sea efec-
tiva (*%). Esto es especialmente importante si se tiene en cuenta la naturaleza transfronteriza del comercio electrénico.

2. Estrategia y planificacién de la vigilancia del mercado en linea

A fin de garantizar la organizacién eficaz de las actividades de vigilancia del mercado, es 1til que las autoridades de los
Estados miembros establezcan una estrategia de vigilancia del mercado para los productos ofrecidos a la venta en linea
que equilibre su tarea de supervisién de una amplia gama de productos en linea con los recursos disponibles para llevar
a cabo los controles. Esa estrategia debe establecer prioridades en las actividades de vigilancia y asignar los recursos en
consecuencia. Ademds, debe tener en cuenta que las autoridades de los Estados miembros pueden llevar a cabo la vigi-
lancia del mercado de manera proactiva y reactiva.

La vigilancia del mercado proactiva implica que las autoridades controlan determinadas categorias de productos o deter-
minados operadores econdmicos por propia iniciativa y basindose en criterios relacionados con los riesgos. Las autori-
dades de vigilancia del mercado deben fijar prioridades en los controles centrdndose en aquellos operadores econémicos
que estén causando mds dafio en el territorio en el que ellas sean competentes.

Por otra parte, la vigilancia del mercado es reactiva cuando las autoridades de los Estados miembros actdan después de
haber recibido informacion sobre ofertas en linea de productos peligrosos o no conformes. La vigilancia del mercado
reactiva puede llevarse a cabo utilizando diferentes fuentes de informaciéon. Un método eficaz consiste en comprobar si
se venden en linea los productos peligrosos notificados en el Sistema de Intercambio Répido de Informacién para pro-
ductos peligrosos no alimentarios (**). Otras fuentes de informacién que pueden utilizarse para este fin son el portal
mundial sobre retiradas de productos de la Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo Econémico (OCDE) (*°), las
reclamaciones de los consumidores y la informacién recibida de otras autoridades y operadores econdmicos y a través
de los medios de comunicacion.

3. Organizacion de la vigilancia del mercado en linea

Los controles de los productos vendidos en linea exigen algunos cambios practicos especificos en el modo tradicional en
que las autoridades de los Estados miembros organizan la vigilancia del mercado.

Segtin la experiencia de algunos Estados miembros, la designacién de unidades centrales para supervisar los productos
peligrosos y no conformes vendidos en linea y seguirles la pista puede ayudar a asegurar el uso eficiente de los recursos
de que disponen las autoridades de vigilancia del mercado (*') (*3). Una vez que los productos peligrosos y no conformes
y el operador econémico pertinente son identificados por la unidad de vigilancia en linea, el seguimiento pueden
hacerlo los inspectores competentes.

Los inspectores en linea deben tener conocimientos especificos y estar al corriente del entorno y las investigaciones en
linea para ser eficientes a la hora de detectar productos peligrosos y no conformes. En este aspecto, el desarrollo de
directrices y procedimientos operativos estindar especificos para la vigilancia del mercado de los productos vendidos en
linea en los Estados miembros puede:

— ayudar a los responsables de la vigilancia del mercado a almacenar y encontrar de manera estructurada informacion
pertinente especifica para las investigaciones en linea en un lugar,

(*) Articulo 18, apartado 4, del Reglamento (CE) n.° 765/2008 y articulo 8, apartado 2, de la Directiva relativa a la seguridad general de
los productos.

(*) Articulo 8, apartado 2, de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos.

(*) Articulo 18, apartado 4, articulo 19, apartado 1, articulo 20, apartado 2, y articulo 21 del Reglamento (CE) n.° 765/2008.

(**) El articulo 24 del Reglamento (CE) n. 765/2008 obliga a las autoridades a prestar ayuda cuando se les solicite y a intercambiar infor-
macién y documentacién. Véase también el documento 2015-IMP-MSG-02rev03 refrendado por el Grupo de expertos sobre el mer-
cado interior de productos — Market Surveillance and Conformity Assessment Policy http:/[ec.europa.eu/DocsRoom/documents/17108/
attachments/1 [translations/en/renditions/native.

(*) http:/[ec.europa.eu/consumers/consumers_safety/safety_products/rapex/index_en.htm

(*) http://globalrecalls.oecd.org/

(*") Practica de los Estados miembros: Caso 5 y Caso 6 del Study on Good Practice in Market Surveillance Activities related to Non-Food
Consumer Products sold Online - http:/[ec.europa.eu/DocsRoom/documents/872 3 [attachments/1 translations/en/renditions/native
y http://ec.europa.eu/DocsRoom/documents/8724/attachments/1 [translations/en/renditions/native.

(*») Estas unidades podrian, por ejemplo, racionalizar la vigilancia del mercado verificando al mismo tiempo los requisitos de diferentes
actos legislativos (por ejemplo, los requisitos sobre seguridad de los productos y los relativos al etiquetado energético).


http://ec.europa.eu/DocsRoom/documents/17108/attachments/1/translations/en/renditions/native
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— incrementar la eficiencia de sus actividades (*3).

Como complemento a esto, las autoridades de los Estados miembros deberian realizar formaciones e intercambios de
informacién entre ellas, junto con la Comisién Europea, sobre las mejores practicas para las investigaciones en linea.

Las investigaciones en linea relacionadas con el cumplimiento de la legislacién sobre la seguridad de los productos y con
la legislacion que salvaguarda los intereses econémicos de los consumidores (*) tienen mucho en comtn. Con frecuencia
se dirigen al mismo tipo de pdginas web o incluso a los mismos operadores econémicos. Por lo tanto, puede resultar
eficiente que sean las mismas unidades centralizadas las que lleven a cabo las investigaciones en linea relacionadas con
ambos dmbitos. En concreto, puede ser ttil que la misma autoridad nacional sea responsable de estos dmbitos politicos,
como sucede actualmente en la mayoria de los Estados miembros. Debido a las semejanzas de estas investigaciones en
linea, las orientaciones establecidas en un dmbito de las politicas de proteccién de los consumidores pueden ser ttiles
también en el dmbito de las demds politicas.

4, Caracteristicas y necesidades especificas de las investigaciones en linea

Una vez establecidas la estrategia, la planificacién y la organizacién adecuadas para la vigilancia del mercado en linea,
las autoridades del Estado miembro realizaran investigaciones en linea mas eficientes. Cuando se llevan a cabo investiga-
ciones en linea, deben considerarse algunas caracteristicas y necesidades especificas.

Una de las principales diferencias entre las investigaciones en linea y las realizadas en las cadenas de comercializacion
tradicionales es el acceso de las autoridades a los productos fisicos. En las investigaciones en linea, las autoridades tienen
que verificar la informaci6n publicada en el sitio web en el que se ofrece el producto a la venta y, si hay dudas sobre su
conformidad, necesitan probar una muestra de los productos. En las cadenas de comercializacién tradicionales, las auto-
ridades pueden acceder con relativa facilidad a muestras de los productos tomadas de la cadena de distribucién. No
sucede asi con los productos en linea. Si en el Estado miembro de que se trate hay existencias del producto, la toma de
muestras puede resultar sencilla. En cambio, si solo se dispone de esas existencias en otro Estado miembro, debe utili-
zarse la cooperacion transfronteriza para recibir muestras con las que hacer las pruebas o debe acordarse que las prue-
bas se realicen alli donde estén los productos. Las autoridades también necesitan comprar muestras del producto en
linea, y, para ello, las autoridades de vigilancia del mercado de los Estados miembros pueden actuar como «cliente miste-
rioso», dada la ventaja que supone para su investigacion el obtener las muestras de forma anénima, como lo harfa un
cliente cualquiera (**).

Otra diferencia fundamental entre las investigaciones en linea y en las cadenas de comercializacién tradicionales se
refiere a las dificultades para encontrar a los operadores econémicos responsables a fin de pedirles mds informacion,
tomar muestras de los productos y realizar otras acciones de vigilancia del mercado. Si no hay informacion de facil
acceso, encontrar a los operadores econdémicos que ofrecen los productos a la venta en linea puede convertirse en la
parte mas dificil de las investigaciones en linea. Por ese motivo, las autoridades de vigilancia del mercado deben utilizar
las herramientas disponibles para solicitar los datos que permitan identificar a los operadores econémicos a las fuentes
de informacién pertinentes, incluidos los proveedores de servicios de internet, los registros de nombres de dominio (*%),
los prestadores de servicios de pago, los intermediarios (por ejemplo, las plataformas) y los prestadores de servicios de
tramitacién de pedidos a distancia.

Cuando intenten obtener datos sobre un operador econémico concreto, las autoridades de vigilancia del mercado deben
tener en cuenta las normas sobre proteccién de los datos personales [véase la Directiva sobre la proteccién de datos ()
y, desde el 25 de mayo de 2018, el Reglamento general de proteccién de datos (**) y la Directiva sobre la privacidad
y las comunicaciones electronicas (**)]. Las autoridades nacionales deben cumplir las normas aplicables, por lo que se
recomienda que sus respectivos organismos nacionales competentes para la supervisién de la proteccién de datos verifi-
quen esos procesos ('%).

(**) Préctica de los Estados miembros: Caso 3 y Caso 4 del Study on Good Practice in Market Surveillance Activities related to Non-Food
Consumer Products sold Online - http:|[ec.europa.cu/DocsRoom/documents/8723[attachments|1translations/en/renditions/native
y http:|[ec.europa.ecu/DocsRoom/documents/8724/attachments|1 translations/en/renditions/native.

(> http:/[ec.europa.eu/consumers/consumer_rights/index_en.htm

(**) Prictica de los Estados miembros: Caso 11 del Study on Good Practice in Market Surveillance Activities related to Non-Food
Consumer  Products  sold  Online-http://ec.europa.eu/DocsRoom/documents/872 3 [attachments|1/translations/en/renditions/native
y http:/[ec.europa.eu/DocsRoom/documents/8724attachments|1 translations/en/renditions/native.

(*°) Puede encontrarse una lista de registros de nombres de dominio en la siguiente direccion: http://www.iana.org/domains/root/db.

(”’) Directiva 95/46/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 24 de octubre de 1995, relativa a la proteccion de las personas fisicas
en lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulacién de estos datos (Directiva sobre la proteccién de datos)
(DO L 281 de 23.11.1995, p. 31).

(*)) 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 proteccién de datos) (DO L 119 de 4.5.2016, p. 1).

Directiva 2002/58/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 12 de julio de 2002, relativa al tratamiento de los datos personales

y a la proteccion de la intimidad en el sector de las comunicaciones electrénicas (Directiva sobre la privacidad y las comunicaciones

electrénicas) (DO L 201 de 31.7.2002, p. 37).

Cabe sefialar que no es la finalidad del presente documento tratar de manera exhaustiva todos los requisitos de proteccion de datos

pertinentes en virtud de la legislacién de la UE.

(‘)9

(100


http://ec.europa.eu/DocsRoom/documents/8723/attachments/1/translations/en/renditions/native
http://ec.europa.eu/DocsRoom/documents/8724/attachments/1/translations/en/renditions/native
http://ec.europa.eu/consumers/consumer_rights/index_en.htm
http://ec.europa.eu/DocsRoom/documents/8723/attachments/1/translations/en/renditions/native
http://ec.europa.eu/DocsRoom/documents/8724/attachments/1/translations/en/renditions/native
http://www.iana.org/domains/root/db
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Por dltimo, durante las investigaciones en linea, es posible que las autoridades de los Estados miembros necesiten reco-
ger pruebas pertinentes sobre los productos peligrosos y no conformes. Los métodos de recogida de pruebas deben
tener en cuenta que la informacién en linea puede ser inmediatamente alterada y retirada de internet. Hay diversas
herramientas técnicas que pueden asegurar que las pruebas relacionadas con las investigaciones en linea queden adecua-
damente registradas y almacenadas y puedan utilizarse en cualquier proceso ulterior.

5. Medidas correctivas relacionadas con productos vendidos en linea

Las autoridades de los Estados miembros deben adoptar medidas correctivas contra los productos peligrosos y no con-
formes vendidos en linea. En las situaciones transfronterizas esto puede exigir que las autoridades del Estado miembro
afectado cooperen con otras autoridades.

5.1. Medidas correctivas que dependen de la ubicacion del operador econémico

Los poderes de control del cumplimiento de las autoridades nacionales de vigilancia del mercado estdn limitados al
territorio en el que tienen competencias. En consecuencia, las posibilidades de adopcién de medidas correctivas por las
autoridades nacionales y su eficacia varian en funcién del lugar en el que esté ubicado el operador econémico. En la
presente seccién se describen las medidas que las autoridades de los Estados miembros pueden adoptar dependiendo de
la ubicacién del operador econémico identificado como suministrador de productos peligrosos y no conformes, y cémo
puedan cooperar las autoridades.

5.1.1.  El operador econdmico estd ubicado en el territorio en el que es competente la autoridad

Si el operador econdémico estd ubicado en el territorio en el que es competente la autoridad, esta puede tomar medidas
en virtud de sus competencias. Tras identificar al operador econémico, la autoridad puede exigirle cualquier documenta-
cién que pueda demostrar la conformidad (por ejemplo, la declaraciéon CE de conformidad, la documentacién técnica
pertinente, informes de pruebas, etc.) y tomar las medidas correctivas que sean necesarias (1*!).

5.1.2.  El operador econdmico estd ubicado en la UE, pero fuera del territorio en el que es competente la autoridad

Si la vigilancia en linea muestra que un vendedor en linea ubicado en la UE, pero fuera del territorio en el que es
competente la autoridad que lleva a cabo la investigacion, estd ofreciendo a la venta productos peligrosos y no confor-
mes, las autoridades nacionales deben también, en primer lugar, contactar directamente a los operadores econémicos
pertinentes a fin de obtener la informacioén necesaria para la investigacién o solicitar la adopcién de medidas correctivas
si se constata la no conformidad ('%?).

Si el operador econémico no coopera, se recomienda que la autoridad nacional utilice la cooperacién transfronteriza de
la siguiente manera ('%%):

— Si la autoridad de vigilancia del mercado del pais A necesita para la evaluacién de conformidad informacién de
operadores econémicos que se encuentran en el pais B y el operador econdémico no responde a la solicitud de docu-
mentacion, la autoridad de vigilancia del mercado del pais A puede solicitar la ayuda de la autoridad de vigilancia del
mercado del pais B (1%).

— Si el operador econémico no adopta voluntariamente medidas correctivas, la autoridad de vigilancia del mercado del
pais A (1) i) deberfa adoptar medidas obligatorias en relacién con los productos comercializados en linea en el terri-
torio en el que sea competente, con independencia de que el operador econémico esté ubicado en el pais B ('*),
y ii) deberfa notificar las medidas procedentes a través del sistema de informacién y comunicacién para la vigilancia
del mercado paneuropea (ICSMS) ('”) o el Sistema de Intercambio Répido de Informacién para productos peligrosos
no alimentarios (RAPEX). Se esperaria que las autoridades de vigilancia del mercado de los demds Estados miembros
adoptaran medidas consecutivas a las anteriores, las notificaran a efectos del RAPEX y/o del procedimiento de cldu-
sula de salvaguardia y, en concreto, se esperaria que la autoridad de vigilancia del mercado del pais B se pusiera en
contacto con el fabricante/importador en la UE y solicitara la adopcioén de medidas correctivas en relacion con todos
los productos afectados (*%).

("1 Articulo 19, apartado 1, y articulo 21, del Reglamento (CE) n.° 765/2008.

("2 El articulo 19, apartado 2, del Reglamento (CE) n.> 765/2008 establece que las autoridades de vigilancia del mercado cooperardn
con los agentes econdmicos para adoptar medidas que puedan reducir los riesgos que planteen los productos que han comerciali-
zado dichos agentes. La legislacion sectorial adaptada a las disposiciones modelo de los articulos R2, apartado 8, R4, apartado 7,
y R5, apartado 4, de la Decisién n.o 768/2008/CE impone a los operadores econémicos pertinentes, cuando consideren o tengan
motivos para pensar que un producto no es conforme con la legislacién de armonizacién de la Unién aplicable, la obligacion general
de adoptar las medidas correctoras necesarias para hacer que el producto sea conforme. Ademds, segtin la legislacion sectorial adap-
tada al modelo del articulo R31 de la Decisién n.c 768/2008/CE, el agente econémico se asegurard de que se adoptan todas las medi-
das correctoras pertinentes en relaciéon con todos los productos afectados que haya comercializado en toda la UE.

("% hittp:/[ec.europa.eu/DocsRoom/documents|/17108[attachments/1/translations/en/renditions/native

("9 La base juridica para este tipo de ayuda mutua se encuentra en el articulo 24, apartado 2, del Reglamento (CE) n.c 765/2008.

(1) Articulo 19, apartado 3, del Reglamento (CE) n.c 765/2008; legislacion sectorial adaptada al modelo del articulo R31, apartado 4, de
la Decisién n.° 768/2008|CE.

(1) Esto no impide que pueda adoptar paralelamente medidas con respecto a los distribuidores establecidos en su propio pais, a fin de
actuar también con respecto a las empresas situadas fisicamente en su territorio.

(17) https:|/webgate.ec.europa.eu/icsms|.

("%) De conformidad con el articulo 12 de la Directiva relativa a la seguridad general de los productos y con el articulo 22 del Regla-
mento (CE) n.> 765/2008, y conforme al procedimiento de salvaguardia de la Uni6n en la legislacion sectorial o las disposiciones
adaptadas al modelo del articulo R31, apartados 6 y 8, de la Decision n.c 768/2008/CE.


http://ec.europa.eu/DocsRoom/documents/17108/attachments/1/translations/en/renditions/native
https://webgate.ec.europa.eu/icsms/
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La Comisién facilita esta cooperaciéon proporcionando una lista de contactos de las autoridades pertinentes de los Esta-
dos miembros cuando es necesaria la colaboracion transfronteriza (1°%).

5.1.3.  El operador econdmico estd ubicado fuera de la UE

Si un operador econdémico se encuentra ubicado fuera de la UE, las autoridades de los Estados miembros disponen de
algunas posibilidades para adoptar medidas de control del cumplimiento contra él. Es preciso hacer saber a estos opera-
dores econémicos que los productos que ofrecen a la venta en linea a consumidores de la UE deben conformarse a los
requisitos de la UE. Ademds, se les ha de informar de sus obligaciones y se les debe pedir que reparen cualquier caso de
no conformidad. Los Estados miembros pueden bloquear las paginas web que ofrezcan productos peligrosos o no con-
formes, si es necesario. En concreto, las letras d) y ) del articulo 8, apartado 1, de la Directiva relativa a la seguridad
general de los productos permiten a los Estados miembros tomar medidas especificas con este fin. De igual modo, con
arreglo al articulo 16, apartado 2, del Reglamento (CE) n.> 765/2008, las autoridades de vigilancia del mercado pueden
adoptar las medidas necesarias para retirar, prohibir o restringir la comercializacién de productos.

La cooperacion con las autoridades competentes en otros territorios puede proporcionar herramientas para tratar estos
casos. Por tanto, se anima a los Estados miembros a promover la cooperacion con las autoridades competentes de terce-
ros paises. Se invita también a los Estados miembros a informar a la Comisién de estas actividades de cooperacién. Esto
es importante, en particular, para las cuestiones que puedan requerir de un enfoque coordinado a nivel de la UE, a fin
de facilitar la cooperacion en las investigaciones relacionadas con la seguridad y la conformidad de los productos ofreci-
dos a la venta en linea a los consumidores y otros usuarios finales dentro de la UE. Los Estados miembros deben indi-
car, en las notificaciones de productos peligrosos transmitidas a través del Sistema de Intercambio Répido de Informa-
cién, si el producto se vendia en linea desde un tercer pais y a través de qué tienda web o plataforma en linea.

Un marco especifico para la cooperacién internacional en materia de seguridad de los productos existe ya en la forma
del sistema RAPEX-China, establecido entre los servicios de la Comisién Europea y la Administracion General China de
Control de la Calidad, Inspeccién y Cuarentena (AQSIQ) ().

Cuando los productos ofrecidos a la venta en linea entran en la UE desde terceros paises, debe fomentarse también la
cooperacion entre las autoridades de vigilancia del mercado y las aduaneras para controlar y detener los envios de pro-
ductos en la frontera (') ('). Esto es crucial cuando un envio llega directamente desde fuera de la UE a un cliente de la
UE y cuando no hay ningtn operador econémico presente en la UE.

5.2. Medidas correctivas especificas para los productos vendidos en linea

Cuando se ofrecen productos a la venta en linea, la legislacién nacional puede en algunos casos permitir que las autori-
dades de vigilancia del mercado soliciten la adopcién de medidas correctivas especificas a los prestadores de servicios de
intermediacion en linea (por ejemplo, los proveedores de servicios de alojamiento de datos, como las plataformas en
linea) para que retiren o impidan el acceso a informacién de su sitio web sobre productos no conformes o no seguros,
lo que incluye casos en los que los vendedores estan situados fuera de la UE. Esto se denomina el procedimiento de
«notificacién y accién» (V).

Aunque la Directiva sobre el comercio electrénico no establece este procedimiento como tal, puede entenderse que le
sirve de base, por lo que respecta a las condiciones para beneficiarse de la exencion de responsabilidad establecida en el
articulo 14, apartado 1, de esa Directiva en relacién con el conocimiento y la consiguiente retirada de los datos o la

(1) http://ec.europa.eu/DocsRoom/documents/12802/attachments/1/translations/en/renditions/native,
http:/[ec.europa.eu/DocsRoom/documents/1280 3 [attachments|1 /translations/en/renditions/native,
http:/[ec.europa.eu/consumers/consumers_safety/safety_products/rapex/index_en.htm

("% RAPEX-China permite la transmisién rdpida y periddica de datos entre la UE y la Administracion de seguridad de los productos de
China en relacién con productos de consumo peligrosos no alimentarios. La Comision facilita a las autoridades chinas informacién
sobre productos de consumo peligrosos procedentes de China que han sido notificados por los Estados miembros a través del Sis-
tema de Intercambio Rdpido de Informacién para productos peligrosos no alimentarios (RAPEX). Las autoridades chinas investigan
estas notificaciones y, cuando es posible, adoptan medidas contra estos productos que impidan o restrinjan su posterior exportaciéon
ala UE.

(") Articulo 27 del Reglamento (CE) n.c 765/2008.

(%) Puede encontrarse mds informacién sobre la cooperacién con las aduanas en la Comunicacién de la Comisién C(2016) 1958 final,
«Guia azul» sobre la aplicacién de la normativa europea relativa a los productos, de 2016, asi como en las Directrices sobre los con-
troles de importacion en el dmbito de la seguridad de los productos y su cumplimiento de las normas, publicadas en
https:/[ec.europa.eu/taxation_customs/sites/taxation/files/resources/documents/common/publications/info_docs/customs/
product_safety/guidelines_es.pdf

("% Véase la Comunicacion de la Comisién al Parlamento Europeo, al Consejo, al Comité Econémico y Social Europeo y al Comité de las
Regiones sobre «Las plataformas en linea y el mercado tnico digital-Retos y oportunidades para Europa», de 25.5.2016,
COM(2016)288, publicado en http://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/[?uri=CELEX:52016DC0288.


http://ec.europa.eu/DocsRoom/documents/12802/attachments/1/translations/en/renditions/native
http://ec.europa.eu/DocsRoom/documents/12803/attachments/1/translations/en/renditions/native
http://ec.europa.eu/consumers/consumers_safety/safety_products/rapex/index_en.htm
https://ec.europa.eu/taxation_customs/sites/taxation/files/resources/documents/common/publications/info_docs/customs/product_safety/guidelines_es.pdf
https://ec.europa.eu/taxation_customs/sites/taxation/files/resources/documents/common/publications/info_docs/customs/product_safety/guidelines_es.pdf
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/?uri=CELEX:52016DC0288
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supresion del acceso a ellos. Se debe dotar a las autoridades de vigilancia del mercado de las competencias y los recursos
necesarios para utilizar estos procedimientos de «notificaciéon y accién» directamente o para cooperar con sus autorida-
des nacionales competentes en la aplicacién de la Directiva sobre el comercio electrénico (*'4).

Si el intermediario quiere beneficiarse de la exencion de responsabilidad del articulo 14, apartado 1, de la Directiva
sobre el comercio electrdnico, el intermediario en linea de que se trate debe actuar con prontitud, tras haber recibido la
notificacion, para retirar los datos ilicitos o hacer que el acceso a ellos sea imposible, por ejemplo en relacién con un
producto no seguro o no conforme ("**). A tal fin, serfa preciso que las autoridades que presenten una notificacién pro-
porcionen informacion suficiente para que los prestadores de servicios de intermediacién puedan razonablemente detec-
tar los datos ilicitos de los que se trate.

Asimismo, aunque el articulo 15, apartado 1, de la Directiva sobre el comercio electrénico prohibe la imposicién de
una obligacion general de supervisar o realizar bsquedas activas de hechos, el mismo articulo dispone que los Estados
miembros podrdn establecer obligaciones tendentes a que los intermediarios comuniquen con prontitud a las autorida-
des competentes los presuntos datos ilicitos o las actividades ilicitas llevadas a cabo por destinatarios de su servicio. Los
intermediarios pueden ser obligados también a comunicar a las autoridades competentes, a solicitud de estas, informa-
cién que les permita identificar a los destinatarios de su servicio con los que hayan celebrado acuerdos de
almacenamiento.

Con el fin de ayudar a los intermediarios a reaccionar con eficacia y a eliminar de su sitio web la informacién sobre la
oferta de venta de productos no seguros o no conformes, es aconsejable que las autoridades de los Estados miembros
establezcan estrechos contactos que permitan una rdpida respuesta con intermediarios clave que prestan servicios de
alojamiento de datos para productos vendidos en linea.

Ademds de los distintos procedimientos de «otificacién y accién» que puedan contemplar las legislaciones nacionales,
algunas autoridades de vigilancia del mercado de la UE pueden también bloquear y retirar determinados sitios web, con
arreglo a sus respectivos marcos juridicos nacionales.

Por dltimo, por lo que respecta a las caracteristicas especiales de la gestién de la seguridad de los productos en el comer-
cio electrénico, cabe sefialar que las compras en linea tienen la ventaja de que permiten identificar ficilmente a los
consumidores y otros usuarios finales, ya que estos facilitan sus datos de contacto cuando compran en linea. Esto signi-
fica que los operadores econdmicos pertinentes pueden ponerse en contacto mds eficazmente con los clientes si son
necesarias medidas correctivas, como la retirada de un producto ().

PARTE C. SENSIBILIZAR A LOS CONSUMIDORES Y A LAS EMPRESAS SOBRE LA SEGURIDAD Y LA
CONFORMIDAD DE LOS PRODUCTOS VENDIDOS EN LINEA

En esta parte se presentan a las autoridades de los Estados miembros las mejores practicas para la sensibilizacion de los
consumidores y las empresas acerca de los problemas que plantean los productos peligrosos y no conformes vendidos
en linea.

1. Sensibilizaciéon de los consumidores

Una manera de impedir que los consumidores se vean expuestos a riesgos para su salud y seguridad y otros riesgos
derivados de productos comprados en linea consiste en sensibilizarlos acerca de los desafios relacionados con las com-
pras en linea y capacitarlos para tomar decisiones bien informadas.

Se aconseja a las autoridades que mejoren la proteccion de los consumidores complementando sus actividades de vigi-
lancia y control del cumplimiento con actividades de comunicacién dirigidas a los consumidores.

Las autoridades podrian desarrollar un conjunto de herramientas de comunicacion e informacién para los consumidores
basdndose en la premisa de que, en general, los consumidores esperan que los productos que compran en linea sean
seguros y conformes con las normas pertinentes. Los consumidores no ven de inmediato los posibles riesgos que
implica la compra en linea (/).

En este capitulo se trata de abordar dos aspectos importantes para la sensibilizacion de los consumidores: qué les es ttil
saber a los consumidores y cémo pueden las autoridades de los Estados miembros informar a los consumidores. Estas
sugerencias pueden utilizarse en posibles campaiias de informacién dirigidas a los consumidores.

(") Més detalles en relacién con estas obligaciones se exponen en el documento de trabajo de los servicios de la Comisién Online services,

including e-commerce, in the Single Market, p. 30, http://ec.europa.eufinternal_market/e-commerce/docs/communication2012]

SEC2011_1641_en.pdf.

«[l]a notificaciéon de la existencia de actividades o informaciones supuestamente ilicitas puede resultar excesivamente imprecisa [...],

[pero] no es menos cierto que tal notificacién constituye, como regla general, un elemento que el juez nacional debe tomar en consi-

deracién para apreciar, habida cuenta de la informacién que se ha comunicado de este modo al operador, si este tenia realmente

conocimiento de hechos o circunstancias a partir de los cuales un operador econémico diligente hubiera debido constatar ese cardc-

ter ilicito», asunto C-324/09, L'Oréal SA y otros/eBay International AG y otros, apartado 122.

(1) Deben tenerse en cuenta los requisitos de proteccién de datos.

(""”) Por ejemplo: The consumer perspective regarding product safety for online purchases, NVWA 2016, publicado en OCDE (2016), «Online
Product Safety: Trends and Challenges», OECD Digital Economy Papers, n.° 261, OECD Publishing, Paris. DOI http://dx.doi.org/
10.1787/5jlnb5q93jlt-en.

(115
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http://ec.europa.eu/internal_market/e-commerce/docs/communication2012/SEC2011_1641_en.pdf
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1.1. ¢Qué les es titil saber a los consumidores?

Desde la perspectiva de la seguridad y la conformidad de un producto, las autoridades de los Estados miembros pueden
tomar medidas que aseguren que los consumidores estén al menos informados de los siguientes aspectos esenciales por
lo que respecta a las ventas en linea de productos de consumo:

— los productos de consumo (ofrecidos tanto en linea como en las tiendas tradicionales) estdn sujetos a toda una serie
de requisitos legales cuyo objetivo es garantizar que no presenten ningtin riesgo para la salud y la seguridad, ni
ningdn otro riesgo para los consumidores,

— es aconsejable que los consumidores, cuando compran en linea, comprueben si se facilita la informacién obligatoria
sobre el producto, por ejemplo, advertencias e informacién sobre la trazabilidad (como la direccién y otros datos de
contacto del fabricante y también, cuando proceda, del importador) (!*¥),

— las autoridades de vigilancia del mercado de los Estados miembros de la UE son responsables, dentro de su mandato,
de supervisar el mercado para asegurar que los productos ofrecidos a la venta sean seguros y conformes con los
requisitos aplicables,

— para reducir todo lo posible los riesgos de comprar productos no seguros en linea, los consumidores pueden:

— comprobar si el producto que quieren comprar ha estado sujeto a medidas restrictivas, como su retirada, por
ejemplo consultando el sitio web de RAPEX ("), el portal sobre retiradas de productos de la Organizacién para
la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE) (**%) o cualquier lista nacional de productos retirados,

— volver a comprobar la informacién facilitada por el vendedor en linea cotejindola con la proporcionada en el
sitio web del fabricante ('),

— ponerse en contacto con el vendedor o con el sitio web para intentar averiguar si el producto cumple los requisi-
tos de la UE pertinentes,

— los consumidores deben ser informados acerca de las posibles herramientas que pueden utilizarse para presentar
reclamaciones y denunciar a las autoridades los problemas de seguridad u otros de no conformidad que planteen
productos comprados en linea. Deben ser informados también de sus derechos como consumidores cuando el pro-
ducto se retira.

Puede proporcionarse mds informacién sectorial especifica detallada para las categorias de productos en las que haya
mds propension a que se produzcan riesgos, accidentes y lesiones graves ('22).

1.2. ¢Como deben los Estados miembros informar a los consumidores acerca de los aspectos de seguridad de los
productos que han de tener en cuenta cuando compren en linea?

En esta seccion se describen herramientas y mejores practicas especificas de informacién de los consumidores que varios
Estados miembros ya utilizan para proporcionar a los consumidores informacién acerca de la seguridad de los produc-
tos en linea.

1.2.1.  Sitios web de las autoridades

Los sitios web de las autoridades podrian proporcionar informacién concisa y actualizada sobre la legislacion en materia
de seguridad de los productos y los derechos de los consumidores, asi como sobre los derechos y obligaciones de los
agentes econdmicos. Esos sitios web pueden ofrecer un foro en el que los consumidores podrian introducir reclamacio-
nes sobre la seguridad o la no conformidad de productos vendidos en linea.

(%) A este respecto, véase también el documento de trabajo de los servicios de la Comisiéon Commission’s guidance on the implementation/
application of Directive 2005/29/EC on unfair commercial practices, de 25 de mayo de 2016, SWD(2016) 163 final, publicado en
http:/[ec.europa.eufjustice/consumer-marketing|files/ucp_guidance_en.pdf, en particular la pdgina 75 sobre advertencias de seguri-
dad relativas a un producto determinado. Véase también, por ejemplo, el articulo 11, apartado 2, de la Directiva 2009/48/CE del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 18 de junio de 2009, sobre la seguridad de los juguetes (DO L 170 de 30.6.2009, p. 1).

(") http:/[ec.europa.eu/consumers/consumers_safety/safety_products/rapex/alerts/main/index.cfm?event=main.search

(") http://globalrecalls.oecd.org/

(**) Los vendedores en linea y los fabricantes no siempre son la misma entidad. Los vendedores en linea pueden comprar mercancias al
fabricante y venderlas en un sitio web creado al efecto (o a través de un proveedor de servicios de intermediacién o alojamiento de
datos). Sin embargo, es posible también que sea el fabricante el que produzca y venda su producto en su propia tienda web dedicada
aello.

(') Por ejemplo, véase:
http:/[www.electricalsafetyfirst.org.uk/mediafile/ 10012985 5/Buying-Electrical-Goods-Online-A 5-Leaflet-2014.pdf


http://ec.europa.eu/justice/consumer-marketing/files/ucp_guidance_en.pdf
http://ec.europa.eu/consumers/consumers_safety/safety_products/rapex/alerts/main/index.cfm?event=main.search
http://globalrecalls.oecd.org/
http://www.electricalsafetyfirst.org.uk/mediafile/100129855/Buying-Electrical-Goods-Online-A5-Leaflet-2014.pdf
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1.2.2.  Utilizacién de los medios de comunicacion y de campafias de sensibilizacion

Las autoridades podrian utilizar los medios de comunicacién e internet para promover mensajes clave dirigidos a los
consumidores. Los medios de comunicacién utilizados para transmitir mensajes a un publico amplio pueden ser progra-
mas de television consolidados, paginas web especializadas o prensa escrita, y en concreto revistas de consumo.

Muy a menudo, cuando los problemas relacionados con la seguridad de los productos llegan a los titulares de las noti-
cias, la prensa se pone en contacto con las autoridades para recoger comentarios o realizar entrevistas. Estos contactos
pueden brindar a las autoridades la oportunidad de destacar cuestiones clave que interesan a los consumidores que
compran productos en linea ('%%).

Se anima también a las autoridades a organizar campaiias de sensibilizacion, en particular en los medios sociales, cen-
tradas en la seguridad y la conformidad de los productos vendidos en linea. Podrian incluir informacién sobre los aspec-
tos que deben tenerse en cuenta para realizar compras seguras en linea.

1.2.3.  Sistemas de reclamacion de los consumidores

Los sistemas de reclamacién de los consumidores son importantes para las autoridades de vigilancia del mercado porque
sacan a la luz los productos peligrosos y no conformes, asi como las preocupaciones y las necesidades de los consumi-
dores ('*). Las reclamaciones son una buena fuente de informacion para planificar la vigilancia y las actividades de infor-
macién de los consumidores. Las autoridades nacionales podrian proporcionar informacién clara a los consumidores
sobre a) cudndo presentar una reclamacién, b) cémo presentar una reclamacién y c) qué autoridad es responsable de
tramitar la reclamacién.

Los Estados miembros podrian velar por que haya sistemas de reclamacién de los consumidores disponibles en linea
para los productos peligrosos y no conformes vendidos en linea, teniendo en cuenta la Recomendacién de la Comisién
sobre el uso de una metodologia armonizada para la clasificacién y notificacién de las reclamaciones y consultas de los
consumidores (%).

2. Sensibilizaciéon de las empresas

Aunque el cumplimiento de las normas de la UE es responsabilidad de los operadores econémicos, la sensibilizacion de
las empresas sobre los requisitos que tienen que cumplir ayuda a asegurar que lleguen a los consumidores productos
seguros y conformes. La disponibilidad de informacién sobre las normas aplicables contribuye en general a que haya
productos mds seguros en el mercado, ya que influye en el comportamiento de los operadores econdémicos en cuanto
a conformidad con la normativa, mejordndolo. Un perfil de conformidad reporta muchas ventajas a los operadores
econdmicos; contribuye a que utilicen sus recursos con eficiencia, ahorrdndoles los costes de eventuales medidas correc-
tivas, y evita mermas en su reputacion.

Sensibilizar a las empresas suele empezar por facilitarles el acceso a la informacién bésica sobre los requisitos aplicables
y sobre como cumplirlos. Para mayor eficiencia, la informacién puede facilitarse por sectores o productos especificos. En
este aspecto, las campailas de informacion cldsicas, los seminarios sobre cuestiones de seguridad y conformidad, etc.,
pueden adaptarse al entorno en linea (*29).

Otra manera de llegar a las empresas es a través de directrices especificas dirigidas a ellas. En esas directrices se podria
hacer hincapié en toda la informacion ttil sobre c6mo vender en linea productos seguros y conformes en un drea espe-
cifica, cudles son los requisitos que deben cumplirse y qué tipo de responsabilidad incumbe al operador en linea. En
relacion con esto se pueden destacar también las penas y sanciones a las que pueden estar expuestos los operadores en
linea que infrinjan la legislacion aplicable ().

('¥) Practicas de los Estados miembros sobre el uso de los medios de comunicacién para informar a los consumidores, descritas en el
Caso 12 del Study on Good Practice in Market Surveillance Activities related to Non-Food Consumer Products sold Online-http:|[ec.europa.eu/
DocsRoom/documents/8723/attachments/1/translations/en/renditions/native y  http:|/ec.europa.ecu/DocsRoom/documents/8724/
attachments/1/translations/en/renditions/native.

("% Practica de los Estados miembros: Caso 9 del Study on Good Practice in Market Surveillance Activities related to Non-Food
Consumer ~ Products  sold  Online-http://ec.europa.eu/DocsRoom/documents/872 3 [attachments/1 [translations/en/renditions/native
y http://ec.europa.eu/DocsRoom/documents/8724/attachments/1 [translations/en/renditions/native.

(%) C(2010) 3021 http://ec.europa.eu/consumers/archive/strategy/docs/consumer-complaint-recommendation_en.pdf

(') Practica de los Estados miembros: Caso 16 del Study on Good Practice in Market Surveillance Activities related to Non-Food

Consumer ~ Products  sold ~ Online-http://ec.europa.eu/DocsRoom/documents/872 3 [attachments/1 [translations/en/renditions/native

y http://ec.europa.eu/DocsRoom/documents/8724/attachments/1/translations/en/renditions/native.

Préctica: Caso 17 del Study on Good Practice in Market Surveillance Activities related to Non-Food Consumer Products sold Online —

http:/[ec.europa.eu/DocsRoom/documents/872 3 [attachments|1[translations/en/renditions/native y http://ec.europa.eu/DocsRoom/

documents/8724/attachments/1 /translations/en/renditions/native.
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http://ec.europa.eu/DocsRoom/documents/8723/attachments/1/translations/en/renditions/native
http://ec.europa.eu/DocsRoom/documents/8723/attachments/1/translations/en/renditions/native
http://ec.europa.eu/DocsRoom/documents/8724/attachments/1/translations/en/renditions/native
http://ec.europa.eu/DocsRoom/documents/8724/attachments/1/translations/en/renditions/native
http://ec.europa.eu/DocsRoom/documents/8723/attachments/1/translations/en/renditions/native
http://ec.europa.eu/DocsRoom/documents/8724/attachments/1/translations/en/renditions/native
http://ec.europa.eu/consumers/archive/strategy/docs/consumer-complaint-recommendation_en.pdf
http://ec.europa.eu/DocsRoom/documents/8723/attachments/1/translations/en/renditions/native
http://ec.europa.eu/DocsRoom/documents/8724/attachments/1/translations/en/renditions/native
http://ec.europa.eu/DocsRoom/documents/8723/attachments/1/translations/en/renditions/native
http://ec.europa.eu/DocsRoom/documents/8724/attachments/1/translations/en/renditions/native
http://ec.europa.eu/DocsRoom/documents/8724/attachments/1/translations/en/renditions/native
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Dado que en el mercado de la UE se comercializan productos de consumo que proceden de fuera de la UE, es impor-
tante establecer contactos con las empresas que operan desde el extranjero, por ejemplo las tiendas web ubicadas fuera
de la UE. Una medida podria consistir en hacer lo necesario para que la informacion elaborada para las empresas de la
UE sea accesible y se fomente también para aquellas empresas ubicadas fuera de la UE, por ejemplo, en ferias profesio-
nales, asi como para cdmaras de comercio, centros de promocion e informacién comercial y autoridades locales que
puedan informar a los operadores econémicos de terceros paises.

La cooperacion con las plataformas en linea puede ser atil para distribuir/transmitir informacién pertinente a las empre-
sas que ofrecen en ellas productos de consumo a consumidores de la UE.

Ademds, serfa idoneo que los seminarios coordinados u organizados a nivel de la UE pudieran impartirse en paises
socios clave, en cooperacién con las autoridades locales, para tener mayor certeza de que la informacion llega a las
empresas adecuadas. Podria resultar til también impartir formacion especifica a los importadores.
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