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l. PLANTEAMIENTO DE LA CUESTION.

Enlos dltimostiemposhemos sido testigos de un sinfin de acontecimientos otrora
impensables que han provocado un cambio de percepcidn sobre determinadas
situaciones, que han puesto de manifiesto la necesidad de reconsiderar los
pilares sobre los que se encontraban asentadas algunas instituciones. También
ha contribuido a ello la adaptacién a normas internacionales, que han obligado a
modificar no sélo el sistema sino la apreciacion y el tratamiento de la discapacidad,
provocando la incorporacién al ordenamiento civil de regulaciones basadas en el
desarrollo de derechos fundamentales, como ha sucedido con la Ley 8/2021, sobre
la reforma de los derechos de las personas con discapacidad.

Esta norma no responde a un fenédmeno aislado, sino a un cambio en el modelo
y en los valores de la sociedad, que se ha traducido en centrar el fundamento de
las relaciones juridicas en la persona misma siendo ésta junto con sus vicisitudes y
circunstancias las que merecen ser objeto de una proteccién especifica por parte
de las instituciones y de los poderes publicos, que han pasado a ostentar su tutela
y defensa.

Este cambio de perspectiva se ha proyectado en el panorama juridico que ha
construido el concepto de vulnerabilidad de manera mds amplia a que la tuvo en
su origen y, mas especificamente en el tratamiento de la discapacidad.

Reconocer normativamente a las personas con discapacidad un tratamiento
justo y adecuado que les permita el libre desarrollo de su personalidad pasd a
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ser una obligacidn tras la adhesidén de Espafia a la Convencidn de las personas
con discapacidad en noviembre de 2006, cuyo resultado se ha visto plasmado
en la Ley 8/2021, que virado 180 grados respecto a su anterior consideracién
y se ha traducido en la modificacidn de las leyes que la contraviniesen. De otra
parte, la comprensidn de la vulnerabilidad se ha ido expandiendo para ir cobijando
situaciones de toda indole que puedan afectar al individuo en su situacién personal,
patrimonial o en ambas.

Resultado de lo expuesto es la existencia de disposiciones de cardcter dispar
y transversal, que hace necesaria su armonizacidon porque, el conflicto juridico
se suscita cuando se quiere dar cohesién a estos derechos que han crecido de
forma paralela sin ninguna cohesidn entre ellos, provocando, en ocasiones el
solapamiento de normativas y creando dudas interpretativas en lugar de remedios
juridicos.

Il. EL CONCEPTO DE VULNERABILIDAD. SIGNIFICADO DEL TERMINO.

Como premisa, la vulnerabilidad se identifica con la condicidn de quien estd en
una situacion de vida caracterizada por el riesgo o la inseguridad. También hace
referencia al que puede ser ficiimente herido o atacado, por ello, el punto de
partida es que la vulnerabilidad es inherente a la condicién humana y el derecho
deberfa participar para asegurar a esta persona los medios para reaccionar ante
situaciones de dificultad o peligro'.

Aunqgue no es un concepto juridico y, a pesar de la ambigliedad conceptual que
rodea al término, la nocién de vulnerabilidad se ha ido transformando, adquiriendo
poco a poco una dimensién jurfdica, que ha devenido en una nocidn clave de los
sistemas jurfdicos contempordneos, y ha obligado a un cambio de perspectiva
del sistema juridico, motivado por el cambio de percepcidn del sujeto respecto
a su autonomia e independencia. Por ello se ha dicho que, el concepto forma
parte de los conceptos ‘“transversales’ que permiten “recomponer” nuestro
derecho en torno al individuo y no a partir de categorias preestablecidas y se ha
entendido que su éxito estd ligado a lo que algunos autores denominan su efecto
"“decategorizante”, que permite salir de las categorfas tradicionales y aprehender
de otra manera la realidad, notablemente las realidades nuevas, recentrando el
derecho sobre el individuo y recomponerlo en torno al individuo y sus derechos y
libertades. Mds alld de ello, este término no pretende crear una categorfa juridica
auténoma que requerirfa un estatuto particulary se superpondria a las categorias

I VencHIARUTTI, A.: “Identificacion de la vulnerabilidad estructural y configuracién como categoria juridica en
el derecho italiano”, en AA.VV.: Vulnerabilidad patrimonial: retos juridicos (dir. M. V. MaYor peL Hovo y S. De
SALAs MuRILLO), Aranzadi, Cizur Menor (Navarra), 2022.
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existentes sino afirmar un cierto nimero de derechos y libertades que revisten
una dimensién requerida de una atencion particular?.

Dado su caracter, el concepto ha encontrado su acomodo, principalmente en
los denominados “grupos vulnerables”, que son aquellos que se encuentran en
desventaja social, debido a factores de exclusién, como puede ser la etnia, la raza,
la salud, la identidad, la edad, etc. y necesitan de proteccién explicita para llegar a
vivir en una igualdad con respecto al resto de la sociedad. Se trata por tanto de
una categoria que tiene cardcter preventivo, consistente en dotar de especifica
proteccién a un grupo de personas o a un individuo en particular®.

|. Evolucion.

Si bien, un planteamiento inicial identificaba la vulnerabilidad con la ausencia de
capacidad, porlo que se consideraba vulnerables a los menores y a las personas con
discapacidad, progresivamente ha ido expandiendo su sentido integrando también
factores de cardcter econdmico y social, que ha llevado a describirla actualmente
como aquella situacidn particular que viven las personas, individualmente o
consideradas en grupo, que las posiciona en desventaja respecto del resto,
teniendo mayor riesgo para disfrutar de sus derechos en igualdad.

En los Ultimos tiempos la expresidén vulnerabilidad se ha ido ampliando de
forma considerable, extendiéndose practicamente a todas las situaciones que
ponen en peligro a la persona frente sus semejantes, ya sea con relacién a su
situacion personal, respecto a sus circunstancias personales o ambientales que
hagan peligrar su bienestar econémico o personal o ambos simultdneamente...

Ello ha respondido a las circunstancias que ha atravesado la sociedad en los
dltimos tiempos, basadas en crisis sanitarias, penurias econdmicas, sociales, incluso
ambientales, que han puesto de manifiesto la enorme fragilidad de las personas,
que no siempre cuentan con mecanismos suficientes de proteccién por parte del
ordenamiento juridico en un Estado cuya CE lo proclama como social*.

Es asf, como ante determinadas circunstancias que el derecho no remediaba o
lo hacfa de forma insuficiente y, bajo el manto de la calificacién de vulnerabilidad, se
empezaron a regular concretas situaciones con el fin de dotarlas de un tratamiento
especifico mds benefactor con cardcter temporal, ocasional, circunstancial...

2 FuLcHiRoN, H.: “Acerca de la vulnerabilidad y de las personas vulnerables”, en AAVV.: Tratado de la
vulnerabilidad (dir. U. Basser, H. FuLcHiRoN, CH. Bibaup-GARON y J. N. LAFFERRIERE), La Ley, Buenos Aires,
2017, pp. 3y ss.

3 MarTiNEZ DE AGUIRRE, C.: “La recepcidn de la vulnerabilidad en el derecho civil espafiol. Materiales para
un debate”, en AAVV.: Vulnerabilidad patrimonial: retos juridicos (dir. M. V. MAror DeL Hovo y S. DE SALAs
MuriLLo), Aranzadi, Cizur Menor (Navarra), 2022.
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Su resultado se ha traducido en que actualmente el concepto de vulnerabilidad
se ha convertido en un término genérico en el que, la determinacion de qué es
un grupo o una persona vulnerable depende de distintos factores y elementos
de juicio que se interseccionan y de situaciones de desventaja que pueden ser
variadas y contradictorias®.

Derivado de ello, su configuracién se ha ido concretando en regulaciones
especificas que han pretendido amparar circunstancias que inicialmente se
identificaron con situaciones de pobreza energética, vivienda... Por ello,
actualmente, su reconocimiento no pasa de ser un valor meramente teleoldgico,
que permite personalizar el derecho atendiendo a cada persona y ofreciendo un
planteamiento preventivo; esto es, que, identificada una situacién, debe producirse
una reaccion jurfdica encaminada a evitar que se produzca el dafio y repararlo.

La entrada del concepto de vulnerabilidad en el dmbito normativo implica un
cambio sustancial sobre la valoracién del individuo, determinante de la funcidn
social y tuitiva que corresponde asumir a los poderes publicos. Su inclusion ha
supuesto que se ha pasado a considerar las concretas condiciones que afectan a
una persona en una relacién juridica, prescindiendo de la tedrica igualdad entre
las partes contratantes, para atender la situacion de cada individuo y atribuirle una
connotacidn juridica®. Dicho de otro modo, se invierte la tradicional consideracion
del consumidor como persona meramente adquirente de un bien o servicio,
apreciable por tanto desde una perspectiva econdmica en su relacién con el
mercado, para acercarse a una visién integral de la persona, sujeta, como tal,
a un sinfin de circunstancias particulares’. El reconocimiento de este constructo
implica ademds que, el lenguaje, el condicionado, la redaccién de los documentos,
la comprensibilidad del conjunto de derechos y deberes y la valoracién o no de la
transparencia en la informacion exigen una especial proteccién tuitiva®,

Las situaciones de vulnerabilidad se caracterizan por ser transversales y afectar
a cualquier dmbito de la actividad humana, de forma que pueden ocasionarse por
motivo de la edad, sexo, nivel econdmico, nacionalidad, trabajo, emigracién... En el
fondo, indica que las personas para las que se regula no se encuentran en la misma
situacidn, ni tienen la misma condicién, por lo que hay que buscar el equilibrio
adecuado tendiendo a reforzar la posicidn de los sujetos que la sufren. Se trata por
tanto de una categoria holistica, que afecta al sujeto en sus diversos dmbitos de

5  MorciLo MoreNo, J.: La directiva de accesibilidad y su implantacién en Espafia: un estudio critico, Tirant lo
Blanch, Valencia, 2023, pp. 125y ss.

6  Barcero Compre, R.: “El consumidor especialmente vulnerable: de la proteccion class-based a la proteccion
state-based”, Actualidad juridica iberoamericana, nim. 16, 2022, pp. 626-653.

7  LLamas Pomeo, E.: “De la nocién consumidor a la tutela del contratante débil”, Revista responsabilidad civil y
seguro, num. 150, enero 2022.

8  Veiga Coro, A, B., “Consumidores vulnerables, asimetria informativa e interpretacion”, Vniversitas, 2022,
vol. 71.
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actividad, que bdsicamente se han sistematizado en torno a tres ndcleos: pobreza,
inseguridad e incapacidad, y que se proyecta en una horizontalidad tuitiva y
extensible a otras esferas que rozan los derechos mds personales del ser humano’.

2. Normas reguladoras de situaciones de vulnerabilidad.

A modo meramente ejemplificativo, entre las normas con contenido normativo
que atienden a una perspectiva econémica de la vulnerabilidad se encuentra, el Real
Decreto 897/2017, de 6 de octubre, por el que se regula la figura del consumidor
vulnerable, el bono social y otras medidas de proteccién para los consumidores
domésticos de energia eléctrica. Posteriormente, entre las que se adoptaron
durante la primavera y el verano de 2020, la situacién de especial vulnerabilidad
fue objeto de atencidn en el RD-Ley 8/2020, que basicamente se centrd en dotar
de proteccidn a los colectivos vulnerables y a los servicios esenciales, garantizando
inicialmente su cobertura en el dmbito del suministro de servicios publicos
esenciales, del agua, gas natural y electricidad. Dicha medida quedd ampliada
en el RD-Ley 11/2020. Con relacién a las medidas tomadas para proteger a los
prestatarios, el RD-Ley 8/2020 doté de proteccidn especifica a los consumidores
con préstamos hipotecarios en situacion de vulnerabilidad econdmica, regulando
las situaciones que permitian solicitar una prérroga extraordinaria en los contratos
de arrendamiento de vivienda habitual y moratorias en el pago de la renta
arrendaticia. Si bien inicialmente sélo se contempld la posibilidad de solicitar esta
ultima a los préstamos garantizados con hipoteca, el posterior RD-Ley [1/2020
amplié dicha oportunidad a cualquier tipo de préstamo, incluidos los préstamos
al consumo, que el Real Decreto-Ley 19/2020 hizo extensiva a los contratos de
arrendamiento financiero o “leasing”, ampliando los plazos en el Real Decreto-
Ley 26/2020, de 7 de junio, de medidas urgentes de prevencién, contencion y
coordinacidn para hacer frente a la crisis sanitaria ocasionada por el COVID-19 y,
en el Real Decreto-Ley 37/2020, de 22 de diciembre, de medidas urgentes para
hacer frente a las situaciones de vulnerabilidad social y econdmica en el dmbito
de la vivienda y en materia de transportes. La primera de las disposiciones citadas
introdujo ademds el concepto de consumidor en riesgo de exclusidon social, al
que califica como consumidor vulnerable severo, para el que establece especiales
deberes de proteccidn. El Real Decreto-ley 21/2021, de 26 de octubre, por el
que se prorrogan las medidas de proteccién social para hacer frente a situaciones
de vulnerabilidad social y econémica, amplié hasta el 28 de febrero de 2022 las
medidas impulsadas en los ultimos Reales Decretos-Leyes 11/2020, 37/2020 y
8/2021 sobre contratos de alquiler de vivienda y desahucios, incluidas dentro del
denominado escudo social'®. Recientemente, el Real Decreto-ley 1/2025, de 28 de

9  GaRrcia HERNANDO, J.A.: “La falta de concrecion y determinacion del concepto de consumidor vulnerable en
el RDL 1/2021”, Diario La Ley, nim. 9858, mayo de 2021.

10 TrujLLo ViLLAMOR, E.: “La crisis energética impulsa la ampliacién de las medidas que garantizan los
suministros basicos”, http://centrodeestudiosdeconsumo.com/, 15 de noviembre de 2021. MeNDOZA LOsANA, A.
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enero, ha aprobado medidas urgentes en materia econdmica, de transporte, de
seguridad social, y para hacer frente a situaciones de vulnerabilidad, prorrogando
nuevamente la suspensién de los procedimientos de desahucio y de lanzamiento
para hogares vulnerables sin alternativa habitacional hasta el 3| de diciembre de
2025 por impago de alquiler para hogares vulnerables sin alternativa habitacional
sujetos a la LAU de 1994 y, para quienes habiten sin titulo una vivienda que sean
victimas de violencia de género, dependientes o con dependientes o menores a
su cargo, y se encuentren en situacion de vulnerabilidad, siempre que la vivienda
pertenezca a personas fisicas o juridicas titulares de mds de diez viviendas.
Asimismo, prorroga la posibilidad, otorgada a los arrendadores vy titulares de
viviendas afectados por la suspensién de los procedimientos de desahucio y
lanzamientos, de solicitar, hasta el 3| de diciembre de 2026, una compensacién en
determinadas circunstancias.

3. Normas de vulnerabilidad y discapacidad.

Las medidas expuestas en el epigrafe anterior presentan como rasgo
bdsico hacer depender la vulnerabilidad en criterios basados en la situacion
econémicamente desfavorable para el consumidor con relacién a determinados
sectores.

Fuera de dicho contexto y con distinta perspectiva, la interrelacién entre
vulnerabilidad y discapacidad se hizo notoria tras la aprobacién del Real Decreto
Legislativo /2013, de 29 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de
la ley general de derechos de las personas con discapacidad y de su inclusidn social
(TRLGDPD), que establece que dichas personas conforman un grupo vulnerable
y numeroso en el que el modo en que se estructura y funciona la sociedad ha
mantenido habitualmente en conocidas condiciones de exclusidn y reconoce que
este hecho ha comportado la restriccién de sus derechos bdsicos y libertades
condicionando u obstaculizando su desarrollo personal, asi como el disfrute de los
recursos y servicios disponibles para toda la poblacién vy la posibilidad de contribuir
con sus capacidades al progreso de la sociedad.

Compartiendo este mismo criterio, la Resolucién de la Asamblea General de
Naciones Unidas: Transformar nuestro mundo: la Agenda 2030 para el Desarrollo
Sostenible, aprobada el 25 de septiembre de 2015 (A/RES/70/1), (Agenda 2030),
incluye a las personas con discapacidad entre las personas vulnerables a las que,
segln sefala el parrafo 23 de la declaracién, es necesario empoderar.

|.: “Mas medidas para proteger a los consumidores de la subida de los precios de la energia (octubre 2021)”,
http://centrodeestudiosdeconsumo.com/, 16 de noviembre de 2021.
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4. Normas que interrelacionan vulnerabilidad y consumo.

Aunque las situaciones de vulnerabilidad han existido siempre, el Real Decreto
Legislativo 1/2013, de 29 de noviembre, sefialé que esta circunstancia repercute de
forma negativa sobre el consumidor, que ve agravada su realidad en esa concreta
relacién de consumo.

Alejada de una perspectiva meramente econdmica, el reconocimiento de
la vulnerabilidad como nueva categoria fue impulsada por la UE, que lo asume
centrdndolo en las circunstancias personales del individuo o de un determinado
grupo, que provocan una particular situacién de indefension o desproteccién.
De ahi, que se pueda identificar dos dimensiones que abordan la problematica
de la vulnerabilidad en las relaciones de consumo. Por un lado, la vulnerabilidad
econdmica, patente en las dificultades de acceso de los consumidores a
determinados bienes o servicios; y, de otro, en la informativa, que entiende
que un consumidor es vulnerable en la medida en que no puede hacer un uso
apropiado de las herramientas de proteccidn que el ordenamiento le brinda.
Ambas visiones parametrizan la vulnerabilidad de forma distinta, pero sirven para
poner de manifiesto que también constituye un fendmeno multifactorial que hay
que valorar en cada caso'.

El primero de estos dmbitos, el econdmico, refleja el interés de los poderes
publicos de garantizar el acceso de los consumidores a determinados bienes
o servicios, considerados esenciales, como los servicios financieros basicos,
suministros y vivienda. En esta dimensidn, un consumidor serd vulnerable en la
medida que tenga dificultades para acceder a dicho mercado. La vulnerabilidad,
con ese sentido, vendrd determinada por aquellos factores exdgenos o enddgenos
que condicionen el acceso a esos bienes y servicios considerados de especial
interés por el legislador. Se proyecta por tanto en dos momentos: uno de cardcter
externo, que atiende a todas las circunstancias que posibilitan el ejercicio del
derecho de informacion vy, otro de cardcter interno, que afecta a la configuracién
del consentimiento.

Estas dos manifestaciones inicialmente quedaron recogidas en la normativa
de la LGDCU y desde 2007, en el TRLGDCU, pasando posteriormente la Ley
4/2022, de 25 de febrero, de proteccién de los consumidores y usuarios frente
a situaciones de vulnerabilidad social y econdmica a modificar dicho texto, al
incorporar un nuevo pérrafo al art. 3, que reconoce la figura del consumidor
vulnerable, estableciendo que, a los efectos de esta ley, sin perjuicio de la normativa
sectorial que en cada caso resulte de aplicacién y, respecto de relaciones concretas

Il Mut PIRA, A., “La aproximacién conductual a la transparencia contractual en los servicios financieros de
crédito”, Actualidad Juridica Iberoamericana, nim. 16, febrero 2022, pp. 626-653.
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de consumo, a las personas fisicas que, de forma individual o colectiva, por sus
caracteristicas, necesidades o circunstancias personales, econémicas, educativas o
sociales, se encuentran, aunque sea territorial, sectorial o temporalmente, en una
especial situaciéon de subordinacion, indefensidon o desproteccion que les impide
el ejercicio de sus derechos como personas consumidoras en condiciones de
igualdad, haciendo también especial referencia a situaciones tanto intrinsecas y
extrinsecas de las personas para recibir dicha calificacién.

Dicha reforma responde a la necesidad de armonizarse con los criterios
establecidos en la Comunicacion de la Comisién de |3 de noviembre de 2020-
2025, y su anterior agenda, que pretenden paliar, entre otros motivos, los graves
efectos generados por la pandemia del Covid-19, junto a los problemas suscitados
como consecuencia de los cambios de comportamientos en el consumo, como
los generados de la necesidad de utilizar las nuevas tecnologias y la entrada en el
mercado digital de personas de edad avanzada.

El TRLGDCU da un concepto genérico de consumidor vulnerable, de forma
similar a cdmo queda expresado en los textos comunitarios, presentando un
alcance inclusivo y subsidiario respecto a las regulaciones sectoriales que lo
contengan. Se trata de un concepto acorde a las especiales circunstancias que le
rodean en el momento de realizar actos de consumo, no basado exclusivamente
en circunstancias econdmicas sino acorde con los criterios y valores compartidos
en la sociedad presente, en la que el consumidor no sélo es considerado un sujeto
activo, merecedor de una especial atencidon de su situacién personal en el dmbito
de las relaciones contractuales de consumo. Dicho sujeto debe ademds de realizar
dicho acto encontrarse en una especial situacidon de subordinacién, indefensién o
desproteccién.

Como sefiala la Exposicion de Motivos del Real Decreto-ley /2021, de
|9 de enero, de proteccién de los consumidores y usuarios, las situaciones de
vulnerabilidad social y econdmica vienen condicionadas de forma particular por
aspectos como la dificultad para obtener o asimilar informacién, una menor
capacidad para comprar, elegir o acceder a productos adecuados, o una mayor
susceptibilidad a dejarse influir por précticas comerciales al considerar que estos
factores influyen en que dichas personas no puedan desenvolverse en igualdad
de condiciones. De igual forma, se considera un grupo especialmente vulnerable
a las personas con discapacidad por cuanto en muchas ocasiones el mercado de
productos y servicios carece de condiciones de accesibilidad universal, dificultando
su desempefio como consumidores protegidos.

La relacidn de consumo se concreta en la naturaleza del acto realizado con la
finalidad de adquirir bienes o servicios de un empresario. Pero no sélo ello, puesto
que de ser asf bastarfa recurrir al concepto de consumidor o usuario definido en
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el parrafo anterior de dicho precepto. Requiere que se vincule a las circunstancias
personales que pueden afectar a esa persona con relacion al concreto acto de
consumo, siempre que las mismas sean generadoras de situaciones de subordinacién
indefension o desproteccidn. Asf pues, uno de los principales problemas con que
se encuentra el consumidor con alguna causa de discapacidad reside en que la
informacién que le llega no sea suficiente o resulte inadecuada en relacidn con
su situacion. Sin embargo, este consumidor o usuario tiene derecho a recibir
una informacién correcta, suficiente, comprensible, que cumpla los requisitos de
accesibilidad universal sobre los diferentes bienes, productos o servicios, y que le
permita el acceso y disfrute de los mismos al igual que al resto de consumidores
y usuarios.

Acorde con la introduccidn de esta figura y, con el fin de facilitar la viabilidad
préctica de este reconocimiento se reformaron algunos preceptos del TRLGDCU,
exigiendo una especial atencidon cuando se informe a algin consumidor en
situacion de vulnerabilidad, debiendo hacerse en términos claros, comprensibles,
veraces y en un formato facilmente accesible, de forma que se asegure su adecuada
comprension y permita la toma de decisiones dptimas para sus intereses. Se exige,
por consiguiente, garantizar la forma en la que se emite para que sea facilmente
comprensible a la persona a la que va destinada en atencién a su particular
situacion o, dicho, en otros términos, se exige que sea accesible en los términos
establecidos en la ley 6/2022. En concreto, se modifica el articulo 8 dedicado a
regular los derechos bésicos de los consumidores, para pasar a incluir el apartado
f), que incorpora: la proteccidn de sus derechos mediante procedimientos eficaces,
en especial en relacién con las personas consumidoras vulnerables. Se introduce
un apartado 3 en el articulo 17, estableciendo que se prestard especial atencién a
aquellos sectores que, debido a su complejidad o caracteristicas propias, cuenten
con mayor proporcién de personas consumidoras vulnerables entre sus clientes o
usuarios, atendiendo de forma precisa a las circunstancias que generan la situacion
de concreta vulnerabilidad. Por primera vez se incluye en una norma de forma
expresa la obligacién, por parte de las empresas, de prestar los apoyos necesarios
a los consumidores vulnerables para que puedan comprender correctamente el
contenido de los contratos que firman, estableciendo el apartado 2 del articulo
I8, que todos los bienes y servicios puestos a disposicidon de los consumidores y
usuarios deberdn ser de ficil acceso y comprensién y, en todo caso, incorporar,
acompafiar o, en Ultimo caso, permitir obtener de forma clara y comprensible,
informacion veraz, eficaz y suficiente sobre sus caracteristicas esenciales vy, en
particular sobre las siguientes:

a) Nombre y direcciéon completa del productor.

b) Naturaleza, composicidn y finalidad.
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) Calidad, cantidad, categorfa o denominacidn usual o comercial, si la tienen.

d) Fecha de producciéon o suministro y lote, cuando sea exigible
reglamentariamente, plazo recomendado para el uso o consumo o fecha de
caducidad.

e) Instrucciones o indicaciones para su correcto uso o consumo, asi como la
correcta gestién de sus residuos, advertencias y riesgos previsibles.»

Se modificd el articulo 19, relativo a las practicas comerciales, introduciendo
el apartado 6, en virtud del cual, las polfticas publicas que inciden en el dmbito
del consumo y las prdcticas comerciales orientadas a las personas consumidoras
vulnerables estardn destinadas, en su caso y siempre dentro del dmbito de las
relaciones entre consumidores o usuarios y empresarios, a prever y remover,
siempre que sea posible, las circunstancias que generan la situacion de vulnerabilidad,
asi como a paliar sus efectos, en particular en relacién con las comunicaciones
comerciales o informacién precontractual facilitada, la atencidon post contractual
o el acceso a bienes o servicios bdsicos. También se reformd el apartado 2 del
articulo 20, y se afiadié un apartado 3, a fin de imponer que la informacién
necesaria a incluir en la oferta comercial debera facilitarse a los consumidores o
usuarios, principalmente cuando se trate de personas consumidoras vulnerables,
en términos claros, comprensibles, veraces y en un formato facilmente accesible,
de forma que aseguren su adecuada comprensién y permitan la toma de
decisiones éptimas para sus intereses. Asimismo, se alterd el articulo 43, relativo a
la cooperacién en materia de control de calidad, con la finalidad de dotar al texto
de coherencia semdntica y gramatical en relacién con la nueva figura de persona
consumidora vulnerable v, el art. 47 TRLGDCU, considerando en su apartado
[) como infraccidon toda actuacion discriminatoria contra personas consumidoras
vulnerables independientemente del motivo o contra cualquier consumidor
o usuario por el ejercicio de los derechos que confiere esta Ley o sus normas
de desarrollo, ya sea no atendiendo sus demandas, negandoles el acceso a los
establecimientos o dispensdndoles un trato o imponiéndoles unas condiciones
desiguales, asi como el incumplimiento de las prohibiciones de discriminacién
previstas en el Reglamento (UE) 2018/302, cuando dicha actuacién no sea
constitutiva de delito. Finalmente, se modific el apartado | del articulo 60, sobre
informacion previa al contrato, con la finalidad de prever de manera expresa lo
relativo a la informacion a las personas consumidoras vulnerables, concretdndose
que el empresario deberd facilitarle de forma clara y comprensible la informacién
relevante, veraz y suficiente sobre las caracteristicas principales del contrato,
en particular sobre sus condiciones juridicas y econdmicas, y estableciéndose,
sin los términos y formato en que deba ser suministrada dicha informacion,
principalmente cuando se trate de personas consumidoras vulnerables, para
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garantizar su adecuada comprensidn y que les permita la toma de decisiones
éptimas para sus intereses. Y, con relacién al comportamiento de las empresas
y de las autoridades, se establecid que la proteccidn de las personas vulnerables
deberd ser objeto de su especial atencidn, debiendo estas Ultimas orientar sus
polfticas de consumo hacia los colectivos mas vulnerables y promocionar politicas
y actuaciones tendentes a garantizar sus derechos en condiciones de igualdad, con
arreglo a la concreta situacion de vulnerabilidad en la que se encuentren, tratando
de evitar, en cualquier caso, tramites que puedan dificultar su ejercicio.

La Directiva 2019/2161 de 27 de noviembre de 2019 por la que se modifica la
Directiva 93/13/CEE del Consejo y las Directivas 98/6/CE, 2005/29/CE y 2011/83/UE
del Parlamento Europeo y del Consejo, en lo que atafie a la mejora de la aplicacion
y la modernizacién de las normas de proteccién de los consumidores de la Unidn
introdujo alguna referencia especifica al consumidor vulnerable fundamentalmente
en los aspectos referidos a los modos de hacer llegar la informacién al consumidor
y en el régimen de infracciones y sanciones. Su norma de trasposicién, el RD-Ley
24/2021, de 2 de noviembre, de transposicion de directivas de la Unidn Europea
en las materias de bonos garantizados, distribucién transfronteriza de organismos
de inversién colectiva, datos abiertos y reutilizacién de la informaciéon del sector
publico, ejercicio de derechos de autory derechos afines aplicables a determinadas
transmisiones en linea y a las retransmisiones de programas de radio y televisidn,
exenciones temporales a determinadas importaciones y suministros, de personas
consumidoras y para la promocién de vehiculos de transporte por carretera
limpios y energéticamente eficientes, incorpora alguna referencia al consumidor
vulnerable si bien, no pasa de mera mencién.

Por Ultimo, es importante sefialar, que, el 16 de noviembre de 2021, el
Gobierno aprobd el proyecto de Ley de servicios de atencién al cliente, que
establece el derecho de los consumidores a obtener una atencidn gratuita,
eficaz, accesible, inclusiva, no discriminatoria y evaluable y, de manera particular,
que las empresas deberdn garantizar la accesibilidad a los servicios de atencién
a las personas consumidoras vulnerables, como son, por ejemplo, aquellas con
discapacidad o de edad avanzada, respetando los principios de igualdad de trato,
no discriminacion y accesibilidad universal. Para las primeras, el canal telefénico
deberd complementarse, a eleccién de la persona con discapacidad, con un
sistema alternativo de mensajerfa escrita instantdnea por aplicacién de dispositivo
mdavil de uso generalizado o bien con un sistema de video interpretacion en lengua
de signos. También exige a las empresas que cuenten con formacidn y capacitacién
especializada para las personas que atiendan a los clientes, que sea acorde al sector
de actividad de la compafifa que, ademds, tendrd que garantizar la eficacia en la
gestion, incluyendo formacién especifica en atencidn a personas consumidoras
vulnerables y, en especial, a personas con discapacidad o edad avanzada.
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Dicho proyecto de ley estd dirigido a empresas de mas de 250 trabajadores, que
deberdn atendera los usuarios a través de una persona fisicay no “robot”, debiendo
dar una atencién personalizada y gratuita. También, e independientemente de
su tamafio, serd de obligado cumplimiento para todas las empresas que presten
servicios de cardcter bdsico de interés general (agua y energfa, transporte,
servicios postales, servicios telefénicos, servicios de comunicaciones electrdnicas,
servicios financieros y servicios prestados a través de medios audiovisuales de
acceso condicional mediante pago).

IIl. CONCEPTO DE DISCAPACIDAD.

Tras la reforma operada por la ley 8/2021, de 2 de junio, por la que se reforma
la legislacién civil y procesal para el apoyo a las personas con discapacidad en el
ejercicio de su capacidad juridica, el reconocimiento de la discapacidad depende
de un expediente administrativo, como queda contemplado en la ley 41/2003 y
en la Ley 41/2002, de 14 de noviembre, bésica reguladora de la autonomia del
paciente y de derechos y obligaciones en materia de informacién y documentacion
clinica.

Desde su entrada en vigor, las personas con discapacidad son sujetos con plena
capacidad juridica y, por tanto, titulares del derecho a la toma de decisiones, como
queda establecido en su preambulo, que justifica que la reforma impone el cambio
de un sistema por otro basado en el respeto a la voluntad y las preferencias de
la persona quien, como regla general, serd la encargada de tomar sus propias
decisiones.

De forma expresa, el art. 4.1 de la Ley General de los Derechos de las Personas
con Discapacidad y su inclusidon social (LGPCD) define como personas con
discapacidad aquellas que presentan deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o
sensoriales, previsiblemente permanentes que, al interactuar con diversas barreras,
puedan impedir su participacion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de
condiciones con los demds.

Al apartado | del articulo 4 LGPCD le sigue un punto 2 que dice: “Ademads de lo
establecido en el apartado anterior, y a todos los efectos, tendrdn la consideracion
de personas con discapacidad aquellas a quienes se les haya reconocido un grado
de discapacidad igual o superior al 33 por ciento. Se considerard que presentan
una discapacidad en grado igual o superior al 33 por ciento los pensionistas de la
Seguridad Social que tengan reconocida una pensién de incapacidad permanente
en el grado de total, absoluta o gran invalidez, y a los pensionistas de clases pasivas
que tengan reconocida una pensién de jubilacién o de retiro por incapacidad
permanente para el servicio o inutilidad.”
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Dicho precepto hay que vincularlo ademds con el art. 2 LGPCD que define la
discapacidad como una situacién que resulta de la interaccion entre las personas
con deficiencias previsiblemente permanentes y cualquier tipo de barreras que
limiten o impidan su participacién plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de
condiciones con las demds.

La discapacidad se caracteriza por tanto por su heterogeneidad, en la que
pueden concurrir deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o sensoriales a largo
plazo, que, al interactuar con diversas barreras, impiden la participacién plena y
efectiva en la sociedad en igualdad de condiciones con el resto de las personas.
Alberga, pues, la discapacidad fisica, mental, intelectual y la discapacidad sensorial,
que es el criterio adoptado en la normativa sobre accesibilidad.

IV. DERECHOS DE LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD. EL DERECHO A
LA ACCESIBILIDAD.

La Convencidn Internacional sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad (CDPD), aprobada por Naciones Unidas en diciembre de 2006,
adopté un modelo social de discapacidad cuyo determinante no se centra
Unicamente en el particular estado del individuo, sino también el entorno en
el que se desenvuelve. Asi se desprende de la propia definicién de personas
con discapacidad que recoge el articulo 1.2 CDPD como aquellas “que tengan
deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o sensoriales a largo plazo que, al
interactuar con diversas barreras, puedan impedir su participacion plena y efectiva
en la sociedad en igualdad de condiciones con las demds". Esta visidn la confirma
también su art. 9 cuando define la accesibilidad como derecho de las personas
con discapacidad y como deber de los Estados, incluyendo entre las formas de
discriminacién la negativa a realizar, en un caso concreto, las adaptaciones necesarias
y adecuadas que, sin imponer una carga desproporcionada, puedan garantizar a las
personas con discapacidad el disfrute de sus derechos y libertades en igualdad de
condiciones con las demds, exigiendo a los Estados que garanticen el acceso de
las personas con discapacidad a los servicios de informacién, comunicaciones y de
otro tipo, incluidos los servicios electrénicos y de emergencia.

Verificar la existencia de un consentimiento manifestado de forma libre y
voluntaria es un presupuesto esencial para garantizar la validez del contrato. Sin
embargo, como sefiala la CDPD en su art. 9.1, la voluntad de una persona con
discapacidad puede necesitar diversos medios para expresarse, los cuales van desde
apoyos fisicos visuales, auditivos, o de eliminacion de barreras arquitectdnicas en
el acceso a las sedes donde se ejercitan los derechos, o aquéllos que faciliten
la accesibilidad cognitiva, asi como todo lo que pueda considerarse apoyo en el
ejercicio de las capacidades volitivas e intelectuales y de otro tipo, incluidos los
servicios electrdnicos y de emergencia.
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El' fundamento constitucional de la accesibilidad de las personas con
discapacidad a los diferentes entornos sociales, ya sean fisicos o virtuales, se
encuentra en los articulos 14y 49'2 de la CE. El primero de ellos recoge el principio
de no discriminacién por cualquier condicién o circunstancia personal, mientras
que el segundo exige a los poderes publicos que pongan en marcha una politica
de integracidn social de las personas con discapacidad.

Este derecho es especialmente relevante porque las personas con discapacidad
se encuentran a diario con barreras de diversa indole que imposibilitan que puedan
ejercitar sus derechos de forma efectiva. Por ello, su reconocimiento permite abrir
la puerta al ejercicio de numerosos derechos que potencian la autonomia y el
poder de decisién de la persona con discapacidad.

Dichos obstédculos, segin el tipo de discapacidad, pueden ser de cardcter
fisico, tecnoldgico, de comunicacidn.... Se centra bdsicamente en suprimir barreras
de cardcter fisico y tecnoldgico, que son los mayores impedimentos para que
todas las personas puedan ejercitar sus derechos en igualdad de condiciones,
sin perjuicio de que también se han previsto medidas para adaptar el lenguaje
y la forma de comunicarse a las necesidades de cada persona, utilizando si fuera
necesario medios de comunicaciéon complementarios o eliminando los obstdculos
que impidan la comunicacién, como la falta de acceso a la informacién en formatos
accesibles, entre otros. Desde esta perspectiva, hay autores que ven en la
accesibilidad un nuevo derecho de la personalidad".

|. Reconocimiento normativo.

En la CIDPD, hecha en Nueva York el 13 de diciembre de 2006, y ratificada por
Espafia con fecha 3 de diciembre de 2007, la accesibilidad se presenta, en su articulo
3, como un principio general; en su articulo 4, como una obligacidn de los Estados
parte y, en el articulo 9, como derecho, interactuando con cada uno de los demds
derechos reconocidos a lo largo de su articulado. En concreto, el apartado f), del
art. 3 CDPD recoge entre sus principios generales la accesibilidad. A continuacidn,
en el apartado h) del siguiente precepto establece entre sus obligaciones generales:
proporcionar informacidn que sea accesible para las personas con discapacidad
sobre ayudas a la movilidad, dispositivos técnicos y tecnologfas de apoyo, incluidas
nuevas tecnologfas, asi como otras formas de asistencia y servicios e instalaciones

12 Articulo 49 CE: I. Las personas con discapacidad ejercen los derechos previstos en este Titulo en

condiciones de libertad e igualdad reales y efectivas. Se regulara por ley la proteccion especial que sea
necesaria para dicho ejercicio.
2. Los poderes publicos impulsaran las politicas que garanticen la plena autonomia personal y la inclusién
social de las personas con discapacidad, en entornos universalmente accesibles. Asimismo, fomentaran la
participacion de sus organizaciones, en los términos que la ley establezca. Se atenderan particularmente
las necesidades especificas de las mujeres y los menores con discapacidad.

13 Vivas TesoN, L.: “La reciente humanizacion del Derecho Civil Espafiol: necesidades y retos en materia de
discapacidad”, Derecho Global, Estudios sobre Derecho y Justicia, 2020, vol. 14, pp. 191-198.
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de apoyo. Finalmente, de forma especifica, el primer parrafo de su art. 9, recoge la
accesibilidad como derecho, reconociéndola como medio necesario para asegurar
la independencia de las personas con discapacidad y su plena participacién en la
sociedad en igualdad de condiciones con las demads. Al efecto, dispone, que, a fin de
que las personas con discapacidad puedan vivir en forma independiente y participar
plenamente en todos los aspectos de la vida, los Estados partes adoptardn medidas
pertinentes para asegurar el acceso de las personas con discapacidad, en igualdad
de condiciones con las demds, al entorno fisico, el transporte, la informacién y
las comunicaciones, incluidos los sistemas y las tecnologfas de la informacion y
las comunicaciones, y otros servicios e instalaciones abiertos al publico o de uso
publico, tanto en zonas urbanas como rurales, debiendo aplicar dichas medidas,
que incluirdn la identificacién y eliminacién de obstdculos y barreras de acceso.

Siguiendo estas Iineas, Espafia armonizd su normativa a la Convencién mediante
laLey 26/2011, de | de agosto, presentando la accesibilidad universal como uno de
sus principios reguladores.

En el posterior RD Legislativo 1/2013 define en su articulo 2.k) la accesibilidad
universal como aquella condicién que deben cumplir los entornos, procesos,
bienes, productos y servicios, asi como los objetos, instrumentos, herramientas y
dispositivos para ser comprensibles, utilizables y practicables portodas las personas
en condiciones de seguridad y comodidad y de la forma mds auténoma y natural
posible. En la accesibilidad universal estd incluida la accesibilidad cognitiva para
permitir la facil comprensidn, la comunicacidn e interaccién a todas las personas.

El articulo 5 del RD Legislativo 1/2013 concreta los dmbitos en que
debe garantizarse la accesibilidad universal, entre los que se encuentran las
telecomunicaciones y sociedad de la informacidn y los bienes y servicios a
disposicién del publico, desarrollados posteriormente en la reforma de 2023, en
el art. 24 el primero, en el art. 29 el segundo vy, en el art. 29 bis, la accesibilidad
cognitiva.

De otra parte, la accesibilidad constituye una de las prioridades de la Estrategia
Europea sobre los derechos de las personas con discapacidad para 2021-2030, que
la considera, no solo una herramienta para ejercer los derechos, sino también un
requisito previo para la plena participacion de las personas con discapacidad en
igualdad de condiciones.

La Ley 15/2022, de 12 de julio, integral para la igualdad de trato y la no
discriminacion estd inspirada, como sefiala su exposicidon de motivos, en la
accesibilidad universal, en todas sus vertientes: fisica, cognitiva, actitudinal y de
comunicacion.
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Desde esta perspectiva, sefiala que es discriminacidn directa la denegacidn de
ajustes razonables a las personas con discapacidad, entendiendo, a tal efecto, las
modificaciones y adaptaciones necesarias y adecuadas del ambiente fisico, social
y actitudinal que no impongan una carga desproporcionada o indebida y ademds
de atribuir a las victimas de discriminacién con discapacidad acceso integral a la
informacion sobre sus derechos y recursos existentes establece la obligacién de
ofrecérsela en formato accesible y comprensible, como pueda ser en lectura facil,
alfabeto braille u otros formatos, como lenguaje de signos y otras modalidades u
opciones de comunicaciones, incluidos los sistemas alternativos y aumentativos,
que garanticen la accesibilidad universal de aquellos bienes y productos de
consumo de especial relevancia para la proteccién de la seguridad, integridad y
calidad de vida, especialmente de las personas ciegas y con discapacidad visual
como personas consumidoras vulnerables.

2. La accesibilidad cognitiva.

Dentro de la accesibilidad universal tiene especial relevancia en el dmbito de
la contratacion la accesibilidad cognitiva como instrumento idéneo para facilitar la
autonomia e independencia de la persona.

Ha sido definida como la caracteristica de los entornos, procesos, actividades,
bienes, productos, servicios, objetos o instrumentos, herramientas y dispositivos
que permiten la facil comprension y la comunicacion.

Esta modalidad fue incorporada a la Ley 8/2021, que reforma la legislacién
civil y procesal para apoyar a las personas con discapacidad en el ejercicio de
su capacidad juridica. En la misma linea, esta ley 8/2021 modificé la LEC y la L}V,
determinando, con relacién a las comunicaciones a las personas con discapacidad,
que se hardn en un lenguaje claro, sencillo y accesible, de un modo que tenga en
cuenta sus caracteristicas personales y sus necesidades, haciendo uso de medios
como la lectura facil. Si fuera necesario, la comunicacién también se hard a la
persona que preste apoyo a la persona con discapacidad para el ejercicio de su
capacidad juridica.

La reforma también afectd a la Ley del Notariado, garantizando la accesibilidad
de las personas con discapacidad cuando comparezcan ante Notario, disponiendo
que podrdn utilizar “los apoyos, instrumentos y ajustes razonables que resulten
precisos, incluyendo sistemas aumentativos y alternativos, braille, lectura fécil,
pictogramas, dispositivos multimedia de facil acceso, intérpretes, sistemas de
apoyos a la comunicacidn oral, lengua de signos, lenguaje dactiloldgico, sistemas de
comunicacién tdctil y otros dispositivos que permitan la comunicacidn, asf como
cualquier otro que resulte preciso’.
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Posteriormente, también ha sido introducida en la Ley 6/2022, de 31 de
marzo, de modificacién del Texto Refundido de la Ley General de derechos
de las personas con discapacidad y de su inclusién social, que, de su inicial
consideracién a la actual, ha ido ampliando su proyeccidn, de forma que la Ley
6/2022, modificd la letra k) de su articulo 2, integrando el acceso a pédginas web,
apps... Dicho apartado establece de forma especifica que, en la accesibilidad
universal estd incluida la cognitiva con la finalidad de permitir la facil comprension,
la comunicacién e interaccidn a todas las personas. Para ello relata una serie de
herramientas que pueden contribuir a ello. Los instrumentos citados son la lectura
facil, sistemas alternativos y aumentativos de comunicacién, pictogramas y otros
medios humanos y tecnoldgicos disponibles para tal fin.

Las condiciones basicas de accesibilidad cognitiva quedan fijadas en el art. 29
bis de la ley, que entiende por tales al conjunto sistemdtico, integral y coherente
de exigencias, requisitos, normas, pardmetros y pautas que se consideran precisos
para asegurar la comprensién, la comunicacién y la interaccién de todas las
personas con todos los entornos, productos, bienes y servicios, asf como de los
procesos y procedimientos.

Dichas condiciones son aplicables, entre otras, a las telecomunicaciones,
sociedad de la informacion; espacios publicos urbanizados, infraestructuras y
edificacion; transportes; bienes y servicios a disposicion del publico que deberdn
ajustarse a sus instrumentos a la tipologfa de la discapacidad.

La disposicidn adicional segunda de esta Ley fija que, el gobierno, en el plazo
de tres afios deberd aprobar un reglamento que desarrolle las condiciones bdsicas
de accesibilidad cognitiva, de acuerdo con lo establecido en el articulo 29 bis del
Texto Refundido de la Ley General de derechos de las personas con discapacidad
y de su inclusién social, aprobado por el Real Decreto Legislativo /2013, de 29 de
noviembre, en la redaccién dada por la modificacion introducida por esta norma.
Dicha disposicién, por el momento, no ha visto la luz.

3. La accesibilidad digital.

El deseo de que las personas con discapacidad no queden relegadas en su
acceso a las relaciones que se realizan en la red quedd ya subrayado en el CDPC.
Desde entonces, se han adoptado importantes iniciativas para erradicar los
obstdculos que obstruyan su derecho a disfrutar en igualdad de condiciones que
el resto de la sociedad.

Dicha necesidad es cada vez mds relevante debido a que las nuevas tecnologfas
estdn mds presentes en la vida de las personas, que las emplean con mayor
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habitualidad, no solo como instrumento de intercambio de bienes y servicios sino
también como medio de relacionarse y adquirir habilidades sociales.

La transicién a un derecho social, en pro de los derechos a la igualdad y no
discriminacion de las personas con discapacidad reconocido en la CDPC, junto
con la importancia de los contenidos digitales ha motivado que se entienda que
el acceso a internet y a las redes sociales sea un medio de inclusién de estas
personas, por lo que impedirles su acceso supondria una discriminacién. Ello se ha
ido plasmando en regulaciones nacidas en distintos dmbitos, cuyo centro gira sobre
la persona con discapacidad, que ha pasado a constituir un bloque auténomo de
naturaleza pluridisciplinar, vinculado con la proteccién de un derecho fundamental.

Paralelamente al desarrollo del reconocimiento de la igualdad de derechos de
las personas con discapacidad, otra realidad de cardcter econémico ha subrayado
el apremio del mercado Unico por homogeneizar los productos, a fin de facilitar el
intercambio de bienes y servicios de los paises miembros de la UE.

La concurrencia de ambos factores ha llevado, de una parte, a la UE vy, de
otra, al ordenamiento espafiol, a promulgar una serie de normas encaminadas a
erradicar las dificultades existentes sobre el principio de accesibilidad.

El reconocimiento constitucional de que las personas con discapacidad deben
desarrollar y ejercitar sus derechos en igualdad de condiciones obliga a plantear
cudles son las relaciones en las que existen obstdculos para su ejercicio pleno.
Centrando dichas relaciones en el dmbito contractual la CDPD vya suscitd que
una de las principales barreras gira en torno a la contratacién electrdnica, a la
utilizacién de los recursos informéticos y a los mecanismos de proteccién que se
ofrecen a los sujetos mds vulnerables. Las normas que se han desarrollado a tal
fin estan enfocadas, de un lado, a facilitar la informacion que se suministre sobre
el producto o servicio que se vaya a adquirir o contratar, adaptando los medios
de exposicion, difusién o comercializacidn a las distintas discapacidades, y, de otro,
reforzando el acceso a los bienes y servicios referidos principalmente a recursos
informdticos y herramientas utilizadas en la red.

De otra parte, tampoco se puede eludir mencionar como otro fenédmeno que
también ha influido sobre la accesibilidad, que ha sido la necesidad surgida por
parte de la Administracién de digitalizar sus recursos, para lo que, entre otros
motivos, requiere no sélo establecer mecanismos seguros, sino que garanticen el
acceso de todas las personas.

Al respecto, la Directiva 2016/2102, de 26 de octubre, sobre la accesibilidad de
los sitios web y aplicaciones para dispositivos mdviles de los organismos del sector
publico, establece que la accesibilidad debe entenderse como un conjunto de
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principios y técnicas que se deben respetarala hora de disefiar, construir, mantener
y actualizar los sitios web y las aplicaciones para dispositivos mdviles para que sean
mas accesibles a los usuarios, en particular a las personas con discapacidad, para lo
que establece obligaciones con el fin de garantizar que las paginas web, intranets,
extranets y aplicaciones mdviles de los entes publicos cumplan con los estdndares
internacionales de accesibilidad, como las pautas de accesibilidad para el contenido
web (WCAG).

En Espafia, la transposicion de esta directiva se realizé mediante el Real Decreto
[112/2018, de 7 de septiembre, sobre accesibilidad de los sitios web y aplicaciones
para dispositivos mdéviles del sector publico.

Por ultimo, la Directiva 2019/882 sobre accesibilidad para productos y servicios
regula el acceso de bienes y servicios. Aunque debfa incorporarse a las legislaciones
nacionales antes del 28 de junio de 2022, sus disposiciones comenzaran a aplicarse
a productos vy servicios comercializados o prestados a partir del 28 de junio de
2025.

Su norma de armonizacion, la Ley 11/2023, de 8 de mayo, de trasposicion
de Directivas de la Unién Europea en materia de accesibilidad de determinados
productos y servicios, establece los presupuestos de accesibilidad para bienes
y servicios, ampliando su aplicacidén a sectores adicionales como: pdginas web
y aplicaciones moviles de servicios de suministro eléctrico, agua y gas v, redes
sociales, entre otros.

4. El derecho de acceso a bienes y servicios.

Tradicionalmente el concepto de accesibilidad se ubicaba en dmbitos como
el urbanistico, el de transportes, el tecnoldgico o el audiovisual. Actualmente sin
embargo ha rebasado dicha configuracién, proyectdndose en todos los derechos
y esferas de la vida en comunidad, quedando recogidos tanto a nivel comunitario
como estatal en sendas normativas que regulan el acceso a productos vy servicios.

A tal fin, la Directiva 2019/882 vy la Ley 11/2023, de 8 de mayo, que vincula
directamente su adquisicién a las personas con discapacidad, establecen una
minuciosa normativa que pretende reforzar el poder decisorio de cada persona
a la hora de decantarse por un producto o servicio, para lo que necesita que
previamente se hayan facilitado los datos y caracteristicas que se consideren
suficientes para conformar su voluntad adecuadamente'.

14 ALBerT MARQUEZ, M.: “El derecho a comprender el derecho y el ejercicio de la capacidad juridica de las
personas con discapacidad”, en AA.VV.: El ejercicio de la capacidad juridica por las personas con discapacidad
tras la ley 8/2021 de 2 de junio (dir. M. PERENA VICENTE y MARiA DEL MAR HERAS HERNANDEZ), Valencia, Tirant lo
Blanch, 2022, p. 203.
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La concepcidén del acceso a bienes y servicios comienza por ofrecer
informacion al consumidor, pasa por la adecuacién de los medios y condiciones
para suministrarla y culmina con un acuerdo que debe reflejar la concordancia
entre lo querido y lo adquirido. Para ello se recurre a la accesibilidad cognitiva cuya
funcidn es facilitar los elementos necesarios para configurar la voluntad decisoria.

Ambas disposiciones establecen medidas adaptadas a las barreras con las que
se enfrenta cada tipo de discapacidad, como adaptar los equipos electrdnicos
a las necesidades de cada discapacidad fisica, adaptando los ordenadores y los
programas de dictado de voz o los dispositivos electrdnicos a las necesidades de
la persona que padece la discapacidad, adecuando los teclados al disefio Braille,
afiadiendo ayudas técnicas para lograr el acceso a Internet...”.

A) La Directiva 2019/882 sobre acceso a bienes y servicios.

Esta norma completa la Directiva 2016/2102, que determina los requisitos
de accesibilidad para los sitios web y aplicaciones para dispositivos mdviles de
los organismos publicos, y otros aspectos conexos, en particular los requisitos
relativos a la conformidad de los correspondientes sitios web y aplicaciones para
dispositivos moviles.

Esta directiva es una norma de cardcter eminentemente econdmico que,
como explica su exposicidn de motivos, se aprobd con el fin de aproximar las
disposiciones legales, reglamentarias y administrativas de los Estados miembros en
lo relativo a los requisitos de accesibilidad de determinados productos y servicios,
paraeliminary evitarlos obstdculos a la libre circulacién de determinados productos
y servicios accesibles, derivados de las divergencias existentes entre los Estados
miembros de la UE, evitando los altos costes en su produccién y aumentando la
accesibilidad de la informacion.

Gran parte de su contenido estd dirigido a la proteccién de personas con
discapacidad y con limitaciones funcionales. Concepto que engloba a personas
que tienen alguna deficiencia fisica, mental, intelectual o sensorial, relacionada
con la edad o con otras causas vinculadas al funcionamiento del cuerpo humano,
permanente o temporal, que, al interactuar con diversas barreras, limitan su acceso
a productos y servicios, dando lugar a una situacién que exige su adaptacién a
necesidades particulares.

Erige la accesibilidad universal como condicidn para garantizar el derecho de las
personas con discapacidad a vivir de forma independiente y participar plenamente

15  SANTILLAN SANTA CRuz, R.: “Las personas con discapacidad como consumidores vulnerables en el comercio
electrénico: el problema de la accesibilidad digital”, Actualidad Juridica Iberoamericana, num. 16, febrero
2022, pp. 1412-1431.
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en todos los aspectos de la vida para lo que pretende minimizar los riesgos de
exclusién social y garantizar el acceso de todas las personas y, muy en especial,
de las personas con discapacidad, a las nuevas tecnologias de la informacién vy la
comunicacién.

En ella se expresa que los requisitos de accesibilidad funcional deben ser
obligatorios, formularse como objetivos generales, ser lo bastante precisos para
crear obligaciones juridicamente vinculantes y suficientemente detallados para
permitir evaluar la conformidad a fin de garantizar el buen funcionamiento de
estos productos y servicios en el mercado interior.

Recoge los cuatro principios de la accesibilidad a los sitios web y a las aplicaciones
para dispositivos mdviles, que, segln sefiala, son: perceptibilidad, en el sentido de
que la informacién y los componentes de la interfaz de usuario deben presentarse
a este de manera que pueda percibirlos; operabilidad, en el sentido de que los
componentes y la navegacion de la interfaz de usuario deben poder utilizarse;
comprensibilidad, en el sentido de que la informacién vy el funcionamiento de la
interfaz de usuario deben ser comprensibles; y robustez, en el sentido de que los
contenidos deben ser suficientemente sdlidos para poder ser interpretados de
forma fiable por una gran variedad de agentes de usuario, incluidas las tecnologfas
de apoyo.

Su novedad reside en incorporar directrices vinculantes sobre accesibilidad
digital, extendiendo su dmbito de aplicacion a:

l. a) equipos informdticos de uso general de consumo Yy sistemas operativos
para dichos equipos informaticos;

b) los siguientes terminales de autoservicio:
i) terminales de pago,

i) los siguientes terminales de autoservicio dedicados a la prestacién de
servicios contemplados en la presente Directiva:

- cajeros automadticos,
- mdquinas expendedoras de billetes,
- mdquinas de facturacion,

- terminales de autoservicio interactivos que faciliten informacion, con exclusion
de los terminales instalados como partes integradas de vehiculos, aeronaves,
buques o material rodante;



Reyes, M°. |. - Discapacidad, vulnerabilidad y relaciones de consumo

€) equipos terminales de consumo con capacidad informadtica interactiva,
utilizados para la prestacion de servicios de comunicaciones electrdnicas;

d) equipos terminales de consumo con capacidad de informadtica interactiva,
utilizados para acceder a servicios de comunicacidn audiovisual, y

e) lectores electrdnicos.

Il. Servicios que se presten a los consumidores con posterioridad al 28 de junio
de 2025:

a) servicios de comunicaciones electrdnicas, a excepcion de los servicios de
transmisién utilizados para la prestacion de servicios de mdquina a mdquina;

b) servicios que proporcionan acceso a los servicios de comunicacién
audiovisual;

¢) Elementos de los servicios de transporte aéreo de viajeros, de transporte
de viajeros por autobus, por ferrocarril y por vias navegables, salvo los servicios de
transporte urbanos, suburbanos y regionales.

i) sitios web,

i) servicios mediante dispositivos mdviles, incluidas las aplicaciones para
dispositivos moviles,

iii) billetes electrdnicos y servicios de expedicidon de billetes electrdnicos,

iv) distribucion de informacién sobre servicios de transporte, en particular
informacion sobre viajes en tiempo real; en lo que respecta a las pantallas
informativas, se limitard a las pantallas interactivas situadas dentro del territorio
de la Unidn, y

V) terminales de servicio interactivos situados dentro del territorio de la Unidn,
excepto los instalados como partes integradas en vehiculos, aeronaves, buques
y material rodante empleados para la prestacién de cualquier parte de dichos
servicios de transporte de viajeros;

d) servicios bancarios para consumidores;
e) libros electrdnicos y sus programas especializados, y

f) servicios de comercio electrdnico.
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lll. Respuestas a las comunicaciones de emergencia al ndmero Unico europeo
de emergencia «| 2.

Los presupuestos de accesibilidad exigidos se encuentran recogidos
minuciosamente en sus tres anexos, entre los que cabe resaltar el reforzamiento
del derecho de informacién a través de medios adecuados que ayuden a visibilizarla.

a) Accesibilidad en la informacidn.

El presupuesto de accesibilidad es exigible en la informacidn e instrucciones del
embalaje, instalacion y otro tipo de informacidén sobre los productos de consumo
y, a ser posible, figurar en el propio embalaje o envase.

Las instrucciones relativas a la instalacién y mantenimiento de los productos,
a su almacenamiento y eliminacién no facilitadas en el propio producto pero
disponibles por otros medios se pondran a disposicién del publico cuando se
introduzca en el mercado y deberan (i) estar disponibles en mds de un canal
sensorial, (i) ser fdciles de entender y (iii) perceptibles, (iv) presentarse en un
tipo de letra de tamafio adecuado y forma conveniente segln el uso previsible,
con un contraste suficiente y un espaciado ajustable entre letras, lineas y parrafos,
(V) presentar su contenido en formatos de texto que puedan generar formatos
asistenciales alternativos para su presentacién de diferentes modos y a través de
mas de un canal sensorial, y (vi) acompafiar, en caso de contenido no textual, una
presentacion alternativa de dicho contenido.

El suministro de la informacién relativa al uso del producto facilitada en el
mismo deberd (i) estar disponible en mds de un canal sensorial, (i) ser facil de
entender y (iii) perceptible, y (iv) presentarse en un tipo de letra de tamafio
adecuado y forma conveniente segin el uso previsible, con un contraste suficiente
y un espaciado ajustable entre letras, lineas y parrafos. Si las instrucciones de uso
no se facilitasen en el propio producto, sino a través de su uso o por otros medios,
como pueda ser una pagina web, deberd ponerse a disposicion del publico.

Junto a los requisitos anteriores, el contenido de las instrucciones debera
(V) estar disponible en formatos de texto que puedan generar formatos de
apoyo presentables de diversas formas y a través de mds de un canal sensorial,
(Vi) ir acompafiado de una presentacion alternativa del contenido no textual, e
(vii) incluird la descripcién de la interfaz de usuario, (viii) la descripcién de su
funcionalidad y (ix) la descripciéon de la interconexién del programa y del aparato
del producto con dispositivos de apoyo.

La interfaz de usuario y el disefio de funcionalidad del producto deberd
contener caracteristicas, elementos y funciones que permitan a las personas con
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discapacidad acceder, percibi, manejar, comprender y controlar el producto. Al
respecto, la seccién | del anexo | enumera diversos requisitos de accesibilidad
segln las caracteristicas de los productos, consistentes buena parte de ellos en
ofrecer alternativas a la comunicacién visual, auditiva, hablada y tdctil.

Junto a previsiones genéricas, otras se refieren especificamente a los terminales
de autoservicio, los lectores electrénicos vy los equipos terminales de consumo
interactivos utilizados tanto para prestar servicios de comunicaciones electrdnicas,
como para acceder a servicios de comunicacién audiovisual. Para los primeros
se exige que las mdquinas expendedoras de billetes o los cajeros electrdnicos
deberan ofrecer la posibilidad de utilizarse con auriculares para que personas con
discapacidad visual puedan seguir instrucciones de audio. Asimismo, si un terminal
de autoservicio dispone de modos de funcionamiento visuales, deberd disponer
de, al menos, un modo de funcionamiento para el que no sea necesario percibir
el color.

Dada la complejidad técnica de los requisitos mencionados, la Directiva
incorpora en su anexo Il algunos ejemplos, no vinculantes, de soluciones que
pueden adoptarse para cumplir los requisitos indicados. Asi, con relacién al
suministro de informacion que facilite el propio producto, para que personas con
discapacidad intelectual puedan entenderla mejor se sugiere emplear las mismas
palabras de forma sistemdtica o con una estructura clara y ldgica o proporcionar
un formato con relieve téctil o un sonido ademds de una advertencia de texto para
las personas ciegas o incluir subtitulos para las personas sordas si las instrucciones
se proporcionasen en video o acompafiar un diagrama con un texto descriptivo
que defina los elementos o acciones mds importantes.

Con relacién a la interfaz de usuario y al disefio de funcionalidad, si el producto
utilizase el color para transmitir informacion, las personas daltdnicas podrian
usarlo si, ademds de dar la posibilidad de pulsar el botén verde o el rojo para
elegir una opcidn, se escribieran las opciones sobre los botones; o, para proteger
la privacidad del usuario que hiciese uso de la accesibilidad, se podria permitir el
uso de auriculares en un cajero automadtico que ofreciese informacion oral.

La Directiva incluye asimismo algunos requisitos especificos sobre servicios,
como la obligacidn de ofrecer informacién sobre el servicio, sus caracteristicas de
accesibilidad e instalaciones; facilitar el acceso a sitios web vy dispositivos mdviles;
dar apoyo a sistemas, como puntos de contacto, centros de asistencia telefénica
y servicios de formacidn para ofrecer informacién sobre accesibilidad; aplicar
practicas, politicas y procedimientos con la finalidad de abordar las necesidades de
las personas con discapacidad.
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B) Real Decreto 193/2023, de 21 de marzo, por el que se regulan las condiciones
bdsicas de accesibilidad y no discriminacion de las personas con discapacidad para el
acceso y utilizacién de los bienes y servicios a disposicién del publico.

Este Real Decreto incorpora la Directiva 2019/882, de 17 de abril de 2019,
sobre los requisitos de accesibilidad de los productos y servicios. Como sefiala
su exposicion de motivos, da cumplimiento a la disposicién final tercera del texto
refundido de la Ley General de derechos de las personas con discapacidad y
de su inclusidn social, reuniendo en un texto reglamentario aquellas condiciones
bdsicas aplicables en todo el territorio nacional cuya concurrencia y observancia
se consideran inexcusables para garantizar sus derechos y los de sus familias, en la
esfera de los bienes y servicios a disposicién del publico.

Se trata de una norma encaminada a mejorar la calidad de las personas con
discapacidad respecto a productos y servicios, especialmente los informéticos,
reforzando el acceso a la informacién. También, de modo explicito, alude a la
condicién de consumidora de la persona con discapacidad, que conlleva la
obligacién de respetar los derechos de los consumidores ademds de cumplimentar
los presupuestos exigidos en las normas especificas.

a) El derecho de informacién.

La comprensién es necesaria a la hora de configurar la voluntad para ejercitar
el derecho a decidir. Por eso, es un paso imprescindible porque garantiza que se
han superado las barreras que impiden una correcta comprensién por parte de
las personas con discapacidad cognitiva o psicosocial.

La falta de condiciones para la accesibilidad universal a la informacién dificulta
la proteccidn de los consumidores perjudicados al quedar mds expuestos a la
vulneracién de sus derechos, en la medida en que no puede acceder al mercado en
igualdad de condiciones que el resto. Para evitar dicha merma, su art. 14 establece
que las personas fisicas vy juridicas proveedoras de bienes y las prestadoras de
servicios a disposicidn del publico deberdn proporcionar a las personas usuarias y
clientes con discapacidad, informacidn sobre sus bienes y servicios en soportes y
formatos accesibles y adecuados a sus necesidades, independientemente del canal
que se utilice. En cualquier caso, las personas fisicas y juridicas proveedoras de
bienes y las prestadoras de servicios incorporaran aquellas medidas necesarias,
que resulten razonables y proporcionadas, en atencién al tipo de bien y de servicio
de que se trate de modo que las personas con discapacidad puedan acceder
efectivamente a su contenido en igualdad de condiciones que cualquier otra
persona cliente o usuaria, de forma que se asegure su adecuada comprension.
lgualmente establece que las personas titulares de sitios web o aplicaciones mdviles
no financiadas con fondos publicos cuyo contenido se refiera a bienes y servicios a
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disposicién del publico incorporardn los criterios de accesibilidad establecidos en
el Real Decreto 1112/2018, de 7 de septiembre, sobre accesibilidad de los sitios
web vy aplicaciones para dispositivos méviles del sector publico.

Con el mismo criterio, se impone a las Administraciones publicas y empresas
que presten servicios al publico en general de especial trascendencia econdmica,
que dispongan de pdginas o sitios de Internet abiertos al publico en general
deberdn garantizar su accesibilidad universal y consignar en ellos el grado de
accesibilidad de sus bienes y servicios, asi como de sus dependencias, instalaciones
y procedimientos. Asimismo, deberdn indicar si llevan a cabo alguna linea de accién
o atencidén dirigida especificamente a personas con discapacidad.

De manera particular, su art. 16 establece normas especificas para
determinados tipos de bienes y servicios en el dmbito del consumo. Al respecto,
las Administraciones publicas, a través de sus cartas de servicios, y los proveedores
y prestadores de bienes vy servicios ofreceran a las personas con discapacidad, en
formato accesible, la informacién sobre los derechos que les asisten como personas
consumidoras y usuarias, lo cual incluye su derecho a interponer una reclamacion,
como, en su caso, la oferta comercial, el contrato y la factura correspondiente.

Con relacidn a los servicios de reparacidon y mantenimiento, incluidos los
cubiertos por la garantia legal o comercial del bien o servicio de que se trate,
deberdn mantenerse en formato accesible durante el plazo minimo de diez afios a
partir de la fecha en que el bien deje de fabricarse o durante el tiempo que dure
su prestacion, respectivamente.

En la resolucidn alternativa de litigios las entidades acreditadas de acuerdo con
la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento juridico
espafiol, la Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de
mayo de 2013, relativa a la resolucidn alternativa de litigios en materia de consumo,
deberdn garantizar la accesibilidad universal de sus procedimientos, tramites,
oficinas y servicios de informacidn y atencién utilizando medios y soportes que
sigan los principios del disefio universal o, en su caso, implementando medios
alternativos de adecuacién efectiva para el acceso a ellos por parte de personas
con discapacidad.

También se intensifica la atencién y apoyo a las personas usuarias y clientes con
discapacidad por parte del personal de atencidn al publico en los servicios financieros,
bancarios y de seguro, a su requerimiento, y para la realizacién de gestiones como
cumplimentacién de formularios, lectura de documentos, comprensibilidad de los
contenidos, acompafiamiento en el interior de las sedes y oficinas, interposicidn
de reclamaciones y otras de andloga significacion vy, se establece la obligacién
de que, tanto los cajeros automadticos, como los demds terminales de servicio
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pertenecientes a entidades financieras, bancarias o de créditos deberdn cumplir
con los requisitos de accesibilidad, asf como la atencidn telefénica y electrdnica
a disposicién del publico perteneciente a entidades financieras, bancarias o de
crédito, a las entidades aseguradoras y mediadores de seguros.

5. La accesibilidad como deber de obligado cumplimiento.

Las normas expuestas, cuyo objeto es la proteccidon y ejercicio de los derechos
de las personas con discapacidad, constituyen un conjunto de disposiciones,
caracterizadas por participar de unos rasgos especificos por su procedencia y
funciodn, asi como por su aplicacién y ejercicio.

El origen de dicha proteccidén en nuestro pafs se encuentra en los arts. 14
y 49 CE, que elevan dicha tutela a rango constitucional. Ambos derechos son
diferentes. Mientras el primero de igualdad y no discriminacion se trata de un
derecho fundamental de la persona; el segundo, al estar ubicado en el capitulo
Il 'es un derecho rector de la politica econdmica y social, que debe inspirar el
ordenamiento juridico, cuyos principios deben ser desarrollados a través de
normas especificas. Al respecto, por tanto, habrd que distinguir entre los
comportamientos que atenten contra el principio de igualdad o de discriminacidn,
que serd inconstitucional, y quedard sujeto al amparo constitucional, de todas
aquellas otras medidas establecidas en normas de desarrollo, puesto que, al elevar
elart. 49 CE la defensa de los legftimos intereses de las personas con discapacidad a
la categoria de principio informador del ordenamiento juridico, requiere armonizar
su articulado con lo dispuesto en la LDPC y el resto de disposiciones que regulen
dichos intereses. Esas ultimas han conformado un cuerpo de normas de cardcter
interdisciplinar, que, segin su naturaleza, podran tener cardcter meramente
administrativo, cuya infraccion es susceptible Unicamente de sancién o, repercutir
en dmbitos privados, para lo que habrd que recurrir a las normas dispuestas en el
Cddigo Civil y, en su caso, a las normas previstas en el TRLGDCU.

V. ACCESIBILIDAD Y CONFORMIDAD.

La responsabilidad del empresario por falta de conformidad afecta a los
contratos de compraventa o de suministro de bienes existentes o que hayan
de producirse o fabricarse v, a los bienes, contenidos o servicios digitales que
el empresario entregue o suministre al consumidor o usuario. Dicho criterio se
hace depender de que el contrato cumpla los requisitos subjetivos y objetivos
establecidos que sean de aplicacidn siempre que, cuando corresponda, hayan sido
instalados o integrados correctamente.

Dichos presupuestos se encuentran recogidos en el art. 115 bis, que recoge
los requisitos subjetivos para la conformidad mientras que el art. |15 ter fija los
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requisitos objetivos. En concreto, interesa destacar que establece que, ademds de
cumplir cualesquiera requisitos subjetivos para la conformidad, deben: a) Ser aptos
para los fines a los que normalmente se destinen bienes o contenidos o servicios
digitales del mismo tipo, teniendo en cuenta, cuando sea de aplicacién, toda
norma vigente, toda norma técnica existente o, a falta de dicha norma técnica,
todo cddigo de conducta especifico de la industria del sector y, d) Presentar la
cantidad y poseer las cualidades y otras caracteristicas, en particular respecto
de la durabilidad del bien, la accesibilidad y continuidad del contenido o servicio
digital y la funcionalidad, compatibilidad y seguridad que presentan normalmente
los bienes y los contenidos o servicios digitales del mismo tipo y que el consumidor
o usuario pueda razonablemente esperar, dada la naturaleza de los mismos y
teniendo en cuenta cualquier declaracién publica realizada por el empresario, o en
su nombre, o por otras personas en fases previas de la cadena de transacciones,
incluido el productor, especialmente en la publicidad o el etiquetado.

Como indica tanto la exposicién de motivos de la Directiva 2019/882, como
el Real Decreto 193/2023, de 2| de marzo, la accesibilidad debe considerarse
un deber, lo que significa que pasa a integrar el elenco de obligaciones que el
fabricante debe cumplir como un deber mds dentro de la obligacién de entrega,
siendo por tanto exigible su cumplimiento.

Desde que, en 2019 se publicaron las Directivas 2019/770 y 2019/771, del
Parlamento Europeo y del Consejo de 20 de mayo de 2019, que comparten
como objetivo armonizar determinados aspectos relativos a los contratos de
compraventa de bienes y de suministro de contenidos o servicios digitales, se hizo
notorio que la evolucién tecnoldgica ha dado lugar a un incremento del mercado
de bienes que incorporan contenidos o servicios digitales o estdn interconectados
con ellos, que se precisa garantizar un alto nivel de proteccién para los contratos
de compraventa de dichos productos. Ambas Directivas suponen una evolucion
de la normativa de consumo en los aspectos relacionados con la compraventa
de bienes y, en especial, en los contratos de suministro de contenidos y servicios
digitales.

Posteriormente, el RDL 7/2021, de 27 de abril, reforma el art. 16, afiadiendo
un apartado 4° al articulo 59, que incluye en su dmbito de aplicacidn los contratos
en los que el empresario suministra o se compromete a suministrar contenidos
o servicios digitales al consumidor o usuario, pasando el art. 115 a regular la
conformidad de los bienes y de los contenidos o servicios digitales, estableciendo
que se considerardan conformes con el contrato cuando cumplan los requisitos
subjetivos y objetivos que sean de aplicacién y siempre que, cuando corresponda,
hayan sido instalados o integrados correctamente.
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Segln la normativa relacionada, los bienes y servicios deben ser accesibles
para las personas con discapacidad, por lo que la accesibilidad ha pasado a ser
un presupuesto que queda incorporado entre las obligaciones que debe asumir
el empresario. Este requisito no obstante no se puede valorar de manera
genérica, sino que hay que relacionarlo con las particulares circunstancias de
cada sujeto afectado en atencién al subjetivismo que impregna la proteccidén de
la vulnerabilidad y que se fija en las circunstancias de cada persona, asi como al
modo en que imposibilita el acceso a ese producto o servicio, particularmente la
comprension de la informacion.

Dichos contenidos o servicios digitales deberdn ser ademds accesibles con
relacién a una serie de criterios exdgenos, como es el que atiende a lo que el
consumidor pueda razonablemente esperar, y deberdn determinarse en atencién
a la naturaleza y los fines a los que normalmente se destinen contenidos o
servicios digitales del mismo tipo, circunstancias del caso y usos y précticas de las
partes implicadas. Determinante serd en estos casos que la accesibilidad se haya
erigido como un presupuesto esencial, como pueda ser un determinado programa
informdtico. ..

Cuando paraaccederaun determinado contenido o servicio digital seanecesario
comprar o instalar otros contenidos digitales, la falta de conformidad existird o no
dependiendo de la informacién que el suministrador le haya proporcionado al
consumidor, de manera que, si el consumidor, antes de adquirir el contenido o
servicio digital, fue debidamente informado, posteriormente no va a poder alegar
falta de conformidad por no poder utilizarlo sin la adquisicidn o instalacién de
ese otro contenido o servicio digital necesario para el buen funcionamiento del
primero. No obstante, en caso de que no se le haya informado al consumidor
de la necesaria instalacion de un contenido o servicio digital para que funcione
aquel que posteriormente adquiera, existird o no falta de conformidad en funcion
de si los contenidos o servicios digitales del mismo tipo o naturaleza requieren
también la instalacién o adquisicidon de otro contenido o servicio digital para su
funcionamiento y que un consumidor medio pudiera razonablemente esperar.

La norma también incluye como presupuesto objetivo de conformidad la
referencia a toda norma vigente o norma técnica existente.

Segun el criterio fijado en la letra a) del apartado | del art. |15 ter, los bienes
deben “ser aptos para los fines a los que normalmente se destinen bienes o
contenidos o servicios digitales del mismo tipo, teniendo en cuenta, cuando sea
de aplicacidn, toda norma vigente, toda norma técnica existente o, a falta de dicha
norma técnica, todo cédigo de conducta especifico de la industria del sector”.
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Todas las normas mencionadas anteriormente exigen la accesibilidad del
producto o servicio. Esta exigencia sin embargo no parece determinante de la
falta de conformidad en toda la integridad del contenido o servicio digital. De la
misma forma que los remedios previstos oscilan segin la gravedad de la falta de
conformidad, en este caso habra que valorar el alcance de su deficiencia respecto
al contrato realizado.

En este sentido, como sefiala Marin Lépez'®, el cumplimiento de una norma
no es un criterio auténomo de conformidad del bien, sino un dato mds a tomar
en consideracién para apreciar si el bien entregado es apto para los fines a que
normalmente se destinan bienes del mismo tipo. Por lo tanto, sila norma establece
unos estdndares de calidad, cualidades, caracteristicas o prestaciones del bien que
el consumidor puede razonablemente esperar, esas exigencias normativas integran
el contrato, de modo que la vulneracién de esta norma constituye una falta de
conformidad. Por el contrario, si los requisitos exigidos por esa norma no afectan
de ningdn modo a la calidad, cualidades, caracteristicas o prestaciones del bien,
que sigue siendo apto para los fines a los que normalmente se destinan bienes
del mismo tipo, no hay falta de conformidad, aunque se incumpla esa norma. Por
tanto, no toda norma incumplida acarrea la falta de conformidad del bien. Si ese
incumplimiento afecta a las cualidades o caracteristicas del bien en simismo o a la
aptitud para servir a los fines normales de bienes de ese tipo. Este mismo criterio
serd aplicable con relacién a toda norma técnica existente. En consecuencia, la falta
de accesibilidad no puede dar lugar a la falta de conformidad del bien salvo cuando
sea un presupuesto necesario, pero si permite alegar la falta de configuracion
del consentimiento cuando no se haya suministrado la informacién utilizando
la forma adecuada para que llegue a la persona destinataria con discapacidad.
Dado ademds el amplio espectro de situaciones que abarca la discapacidad habrd
que hacerlo depender del grado y tipologia de la discapacidad. En atencidn a
ello, el incumplimiento podrd provocar una nula configuracién de la voluntad del
consumidor o una incorrecta percepcion, bien de la utilidad del producto, bien de
su uso porque no haya podido conocer la informacién, por ejemplo, por falta de
los medios materiales que le impiden su acceso o ser sencillamente irrelevante.

A este respecto, la ley de los derechos de las personas con discapacidad
establece el régimen de infracciones y sanciones administrativas para las acciones y
omisiones cuando haya algin hecho que perjudique el acceso a bienes o servicios,
entendiendo por exigencias de accesibilidad los requisitos que deben cumplir los
entornos, productos y servicios, asi como las condiciones de no discriminacién
en normas, criterios y practicas, con arreglo a los principios de accesibilidad

16 MARIN Lopez, M. ).: “Falta de conformidad en el bien vendido por infraccion de normas, normas técnicas y
codigos de conducta: el articulo 115 ter. 1.a) del TRLGDCU?”, http://centrodeestudiosdeconsumo.com/, 8 de
febrero de 2025.
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universal y de disefio para todas las personas, pasando en su art. 86, que regula
las consecuencias del incumplimiento en materia de acceso a bienes y servicios, a
determinar que la persona que sufra una conducta discriminatoria por motivo de
discapacidad, tendrd derecho a indemnizacién por los dafios y perjuicios sufridos,
sin perjuicio de las acciones y derechos contempladas en la legislacion civil y
mercantil.

Con relacién a las primeras, habrfa que distinguir cudl es la concreta situacion
en la que se encuentra cada sujeto; esto es, si puede actuar de manera autdnoma
e independiente o requiere de algin apoyo partiendo de la premisa establecida
en la Ley 8/2021, que se centra en la autonomia de la voluntad y en el poder de
decisién del individuo. De ahi, que el art. 1263 CC haya excluido de su ambito
de aplicacion a las personas con discapacidad, que verifica la validez de su
consentimiento contractual.

Atendiendo a los distintos grados de discapacidad la persona afectada podria
verse en una de las siguientes situaciones en atencidén a que cuente o no con
medidas de apoyo. Estas pueden ser de cardcter voluntario y, solo de forma
subsidiaria, podrdn tener origen legal o judicial.

Si la persona con discapacidad actda por sf misma sin necesidad de ser auxiliada
con medidas de apoyo, los actos que realice serdn validos y eficaces puesto que
su capacidad es similar a la de cualquier otra persona. Puede suceder sin embargo
que realice actos que, por su especial situacién deberfan haberse realizado
contando con apoyos. En estos casos, el acto serd vdlido salvo que el sujeto
afectado demuestre su imposibilidad de configurar su consentimiento, en cuyo
caso se podria invocar la nulidad del contrato. Esta posicidn ha sido no obstante
rebatida en la actualidad que se decanta por ver un supuesto de anulabilidad o
por el mds reciente que defiende un criterio basado en las nulidades funcionales
partiendo del criterio establecido en la STS 3 de octubre 2022".

En el caso de que la persona con discapacidad precise medidas de apoyo
formalmente establecidas, las distintas modalidades que se pueden adoptar,
ya sean de cardcter voluntario o legal, son indicativas del grado y alcance de la
discapacidad que afecta a cada persona.

Si se trata de dar apoyo con cardcter esporadico y sin nombramiento judicial,
serd el guardador de hecho a quien incumba dar la ayuda necesaria que precise el
sujeto afectado. Si, por el contrario, resulta imprescindible por las circunstancias
de la persona, la autoridad judicial determinard en resolucién motivada los actos

17 BarBer CARcAMO, R.: “Contratos y personas con discapacidad: Avanzando hacia la resolucién del debate
juridico”, Revista de Derecho Privado, nim. |, enero-marzo 2025, pp. 49-87.
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concretos en los que el curador habrd de asumir la representacién de la persona
con discapacidad. Finalmente, para actos que requieran apoyo de forma ocasional,
aunque sea recurrente, compete contar con el defensor judicial. En cualquier
caso, cualesquiera que sean las medidas que se hayan adoptado, la intervencidn
por parte de la persona con discapacidad sin contar con las medidas adoptadas
habilitard el ejercicio de la accién de nulidad (arts. 1301, 1302.3.1 y II, 1304 y 1259
CQC)'® precisamente porque dichos apoyos se consideran precisos.

VI. LA ACCESIBILIDAD COMO DETERMINANTE DE LA CALIFICACION DE
UN PRODUCTO COMO DEFECTUOSO.

La accesibilidad universal entrafia que todos los entornos, bienes y servicios
deben ser entendidos y utilizados por las personas, con independencia de sus
caracteristicas funcionales de cualquier naturaleza, sea fisica, cognitiva o sensorial,
intentando no excluir a ninguna, ni discriminar dejando fuera del acceso a personas
que por presentar alguna condicidn distinta no se encuentre comprendida en el
disefio de determinado entorno, servicio, producto o programa; o haciéndole
requerir para ello de un disefio especial o distinto, con el fin de potenciar su
autonomia e independencia individual.

La pretensién del disefio universal es procurar que en todas las esferas fisicas
donde interactden las personas se tenga en cuenta las diversidades propias de
las personas, de forma tal que sean accesibles a todas. La elaboracion de estos
disefios constituye por tanto una obligacién no solo del Estado o los entes publicos
en general, sino también de todo aquel que participe en la elaboracién de bienes,
productos, en la realizacién de un servicio o en la satisfaccién de un derecho®.

Unodelos presupuestos que debe reunirtodo producto es que resulte adecuado
para las personas al que va dirigido. Cuando por sus especiales caracteristicas vaya
dirigido a personas con discapacidad si no relne las condiciones de accesibilidad
requeridas se tratard de un producto no conforme mientras que resultard
defectuoso si causa un dafio como consecuencia de no reunir las caracteristicas
de seguridad requeridas. Dada, no obstante, la existencia de multiples tipos de
discapacidad de caracter fisico, sensorial o intelectual, dicha valoracion habra que
realizarla en funcidn de las dificultades especificas que presenta cada modalidad
en particular.

18 AtxuTecl GUTIERREZ, ].: “La capacidad de contratacion de las personas con discapacidad: régimen de
invalidez”, Actualidad Juridica Iberoamericana, nim. 22, enero 2025, pp. 338-367; CARRASCO PERERA, A.:
“Contratacién por discapacitados con y sin apoyos”, Revista CESCO, nim. 42/2022; ANDRADES NAVARRO, A.:
“La contratacidn por personas en situacion de discapacidad a raiz de la reforma 8/2021: una comparativa
con el régimen anterior”, Revista de Derecho Privado, nim. |, enero-marzo 2025, pp. 3-47.

19 PeLeGrINO ToraRO, L.A.: “Los dafios por productos defectuosos ante consumidores hipervulnerables por
falta de accesibilidad en el derecho espafiol. Valoracién de la culpa del consumidor”, Actualidad Juridica
Iberoamericana, nim. 18, febrero 2023, pp. 172-199.
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Mientras la falta de conformidad refleja la discordancia entre lo adquirido vy las
expectativas razonables y justificadas en los presupuestos fijados en el TRLGDCU
referidos, la produccién de un dafio como consecuencia de la ausencia de uno de
los presupuestos para que el producto se repute seguro dard paso a valorar si
se estd ante un producto defectuoso, y obligard a reconducir cada una de estas
circunstancias a la normativa especifica que las regula.

La primera de ellas estd contenida en los arts. 15, 115 bisy 115 ter TRLGDCU,
que adopta los criterios establecidos en la Directiva 771/2019, expuestos
anteriormente. La segunda, por su parte, estd contemplada en los arts. 135 vy ss.
TRLGDCU, que siguid los criterios de la Directiva 374/85%. Esta Ultima ha sido sin
embargo derogada por la Directiva 2024/2853, que desde el 9 de diciembre de
2026 aplicard el nuevo régimen de responsabilidad por productos defectuosos. La
derogacidn de esa primera directiva por esta nueva no significa sin embargo un
cambio de orientacién respecto a los criterios fijados en la anterior, lejos de ello,
reproduce muchos de sus preceptos y desglosa de manera mas detallada alguno de
los presupuestos que inicialmente quedaron enunciados de manera mads general.

La definicidon actual de producto defectuoso no ha sufrido notables
modificaciones respecto a la regulacion anterior, que establece en su art. 7.1 que
lo serd cuando "“no ofrezca la seguridad que una persona tiene derecho a esperar
y que se exige asimismo en virtud del Derecho de la Unidn o nacional”.

Para valorar un producto defectuoso el art. 7.2 establece como criterio general,
que se deben tener en cuenta todas las circunstancias para, a continuacion, citar
una relacién de supuestos que declara que, incluso también hay que considerary,
que son los siguientes:

a) la presentacién y las caracteristicas del producto, incluidos su etiquetado,
disefio, caracteristicas técnicas, composicidén y envase, y las instrucciones de
montaje, instalacién, uso y mantenimiento;

b) el uso razonablemente previsible del producto.

0) el efecto en el producto de toda capacidad de seguir aprendiendo o adquirir
nuevas caracterfsticas después de su introduccién en el mercado o puesta en
servicio;

d) el efecto razonablemente previsible en el producto de otros productos de
los que se pueda esperar que se utilicen junto con el producto, también mediante
interconexion;

20 Reves Lorez, M.).: Seguridad de productos y responsabilidad del fabricante: otro supuesto de responsabilidad civil
especial: la del fabricante por productos defectuosos, (andlisis de la Ley 22/1994, de 6 de julio), andlisis doctrinal y
jurisprudencial, Practica de Derecho, Sedavi (Valencia), 1998.
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e) el momento en que el producto fue introducido en el mercado o puesto
en servicio o, si el fabricante conserva el control sobre el producto después de
ese momento, el momento en que el producto dejé de estar bajo el control del
fabricante;

f) los requisitos de seguridad del producto pertinentes, incluidos los requisitos
de ciberseguridad pertinentes para la seguridad;

g) cualquier retirada del producto o cualquier intervencion pertinente
relacionada con la seguridad de los productos por parte de una autoridad
competente o de un operador econdmico contemplado en el articulo 8;

h) las necesidades especificas del grupo de usuarios finales a los que se destina
el producto

i) en el caso de un producto cuya finalidad sea precisamente evitar dafios, el
eventual incumplimiento de dicha finalidad por parte del producto.

Tampoco estos elementos determinantes de la defectuosidad del producto
varian respecto a los criterios introducidos en la directiva 374/85 anterior. En
cualquier caso, los elementos fundamentales sobre los que gira dicho concepto
residen en la legitimidad de las expectativas basadas en criterios objetivos como
la presentacién del producto, su uso previsible y el momento de su puesta en
circulacién.

Por su parte, el art. 137.1 TRLGDCU entiende por producto defectuoso aquel
que no ofrece la seguridad que cabria legitimamente esperar, teniendo en cuenta
todas las circunstancias y, especialmente:

a) La presentacion del producto.
b) El uso razonablemente previsible del mismo.
¢) El momento de su puesta en circulacién.

Este primer apartado hay que cumplimentarlo con lo dispuesto en sus dos
siguientes pdrrafos, que establecen que:

2. En todo caso, un producto es defectuoso si no ofrece la seguridad
normalmente ofrecida por los demds ejemplares de la misma serie.

3. Un producto no podréd ser considerado defectuoso por el solo hecho de que
tal producto se ponga posteriormente en circulacién de forma mds perfeccionada.
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La valoracion de un producto como defectuoso no se puede por tanto tomar
en consideracidn aisladamente sino en concurrencia con las circunstancias aludidas.

I. La seguridad de un producto.

La definicidn de producto defectuoso se encuentra en intima vinculacién con
la de seguridad, al margen, en todo caso, de la peligrosidad innata que pueda
presentar un producto.

Desde la D. 374/85 de 25 de julio de 1985, relativa a la aproximacién de las
disposiciones legales, reglamentarias y administrativas de los Estados Miembros en
materia de responsabilidad por los dafios causados por productos defectuosos, la
seguridad quedd configurada como un deber legal que incumbe al fabricante y al
importador de garantizar dicha integridad fisica y el patrimonio de las personas que
utilizan o consumen sus productos. Es mds, toda violacidn de una regla especifica
de seguridad determinard a priori la calificacién del producto de inseguro, que
viene a constatar que esta Ley estd sustituyendo de facto el concepto de culpa
por el de actuaciones contrarias a la Lex artis aplicable en la realizacidon de cada
actividad.

Las disposiciones legales o reglamentarias en los procesos de fabricacidn y
comercializacién sefialan unos minimos de confianza en la seguridad de los
productos lanzados al mercado que no son decisivos desde el momento en que,
ni la observancia de la normativa determina que automdticamente el producto
deba considerarse defectuoso, ni menos aln que la legalidad o el ajuste absoluto
a las disposiciones legales y reglamentarias excluye la consideracién de producto
defectuoso.

Un producto no es defectuoso porque no ofrezca una seguridad absoluta, sino
sélo porque presenta un déficit de seguridad que determina la produccién de un
dafio que puede considerarse sorpresivo desde una perspectiva objetiva.

La nueva directiva ha modificado la definicién de producto defectuoso
respecto al anterior. El criterio de que un producto es defectuoso si no ofrece la
seguridad que legitimamente cabe esperar ha sido sustituido por el de considerarlo
defectuoso cuando no ofrezca la seguridad que una persona tiene derecho a
esperar.

Dicha mencién permite hacer valoraciones diferentes en atencidn a la situacién
de cada persona: vulnerable, menor, discapacidad... Este criterio no obstante no
se puede hacer depender de un individuo aislado, sino que, como establece el
considerando 30 de la directiva, debe incluir un andlisis objetivo de la seguridad
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que el publico en general tiene derecho a esperary no referirse a la seguridad que
una persona concreta tiene derecho a esperar.

Este criterio hay que completarlo con lo dispuesto en el reglamento general
de seguridad de productos y en la norma espafiola. En concreto, el art. 3 del
Reglamento define en su apartado 2 como producto seguro: todo producto que,
en condiciones de utilizacién normales o razonablemente previsibles, incluida
la duracidn real de utilizacidn, no presente riesgo alguno o Unicamente riesgos
minimos, compatibles con el uso del producto y considerados aceptables dentro
del respeto de un nivel elevado de proteccidn de la salud y de la seguridad de los
consumidores. Y, el apartado e) de su art. 6 especifica que, entre los aspectos
que se tendrdn en cuenta habrd que considerar las categorfas de consumidores
que vayan a utilizar el producto, en particular, mediante una evaluacidn del riesgo
para los consumidores vulnerables, como los nifios, las personas mayores y las
personas con discapacidad. En el derecho interno, el Real Decreto 1801/2003,
de 26 de diciembre, sobre seguridad general de los productos en su art. 2 define
como producto seguro: cualquier producto que, en condiciones de utilizacién
normales o razonablemente previsibles, incluidas las condiciones de duracién vy,
si procede, de puesta en servicio, instalacién y de mantenimiento, no presente
riesgo alguno o Unicamente riesgos minimos compatibles con el uso del producto
y considerados admisibles dentro del respeto de un nivel elevado de proteccién
de la salud y de la seguridad de las personas, habida cuenta, en particular, de los
siguientes elementos:

|.° Las caracteristicas del producto, entre ellas su composicidn y envase.

2.° El efecto sobre otros productos, cuando razonablemente se pueda prever
la utilizacién del primero junto con los segundos.

3.° La informacién que acompafa al producto. En particular, el etiquetado; los
posibles avisos e instrucciones de uso y eliminacidn; las instrucciones de montaje
y, si procede, instalacién y mantenimiento, asi como cualquier otra indicacién o
informacion relativa al producto.

4.° La presentacién y publicidad del producto.

5.° Las categorias de consumidores que estén en condiciones de riesgo en la
utilizacién del producto, en particular, los nifios y las personas mayores.

2. Presupuestos determinantes de la defectuosidad de un producto.

Tanto en ambas directivas reguladoras de productos defectuosos como en
el TRLGDCU no se menciona el uso razonable sino el “uso razonablemente
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previsible”. Dicho matiz significa que las condiciones de seguridad exigibles
al producto han de ser consideradas, no solo con relacién al uso normal sino
también a usos inadecuados o anormales, siempre que hubieran podido preverse
al concebir el producto o ponerlo en circulacién. En consecuencia, el productor
respondera siempre que el uso no pueda calificarse de especialmente imprevisible.

Conelloseestdponiendoderelieve que el soporte delsistemade responsabilidad
establecido en la Ley es extraordinariamente movedizo y relativo: el consumidor
podrd confiar que el producto en el momento de su comercializacién cuenta
con unos minimos de seguridad mientras que simultdneamente el fabricante debe
presumiry, en su caso, exigir, que el producto no sea utilizado de una manera que
razonablemente no se pueda prever. Obviamente la dificultad de esta cuestidn se
presentard en el momento en que sea necesario concretar ese nivel de seguridad
y los usos que, siendo anormales, son previsibles.

A) La presentacién del producto.

El estado en que se encuentre el bien en el momento de la presentacién del
producto debe atender en primer lugar a las cualidades evidentes y notorias del
producto. No obstante, en determinas circunstancias puede ocurrir que ademas
de ser manifiesta y clara la forma en que el producto deba ser utilizado, en unos
casos con la finalidad de reforzar la seguridad y, con un cardcter mayormente
orientativo en los restantes, el fabricante debe acompafiar con el producto las
instrucciones sobre la utilizacidn y advertencias sobre los riesgos que un empleo
incorrecto pueda generar con la finalidad de preservar dafios futuros.

Todos los elementos que configuran su aspecto externo (envase, envoltorio,
etiquetado, embalaje), asi como la manera en que se da a conocer al publico o a
usuarios particulares (publicidad o actos de presentacidn) contribuyen a formar
un juicio respecto de las cualidades del producto, entre las que se incluyen por
supuesto sus riesgos y posible seguridad de cara a su uso o simple contacto.
Consiguientemente, tanto la persona que va a utilizar el producto como la que
simplemente se encuentra préxima a él obtienen de su aspecto externo una
informacidn que les ayuda a adaptar su conducta en funcién de esa presentacion
y que les advierte de qué riesgos deben prevenirse y cudles, en cambio, pueden
esperar razonablemente que queden cubiertos por el producto en cuestién, de
acuerdo con lo que infieren de su apariencia. A ello se deben afiadir, las garantias,
informacidn, advertencias e instrucciones —de uso o de montaje— que se
ofrecen por el fabricante o que acompafian al producto, sea adheridas o como
documentos aparte ya que todas ellas proporcionan una serie de datos sobre
el uso y caracterfsticas del producto que, ademds de correctos, deben ser lo
suficientemente claros y adaptados a la naturaleza de cada bien para permitir a
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su usuario conocer qué riesgos comporta y qué seguridad cabe legitimamente
esperar de él.

La valoracién del uso razonable de un producto se complementa con
el de previsién. Esta exigencia pone de manifiesto que no sélo se estima el
comportamiento del fabricante o sujeto a él asimilado, sino también la intervencién
de la victima en el modo de utilizar el producto.

Es criterio compartido portoda la doctrina que la presentacion de un producto
debe ser considerado un acto unilateral que realiza el fabricante consistente
en poner en conocimiento del consumidor los elementos o caracteristicas del
producto, en relacién no sdlo con su uso o empleo sino también respecto a los
riesgos a él conexos... En este sentido, debe ser entendida como una tarea compleja
que abarca todas las actividades referentes tanto a la comercializacién como a la
publicidad y a todas aquellas otras circunstancias determinantes en igual sentido.
De esta forma puede decirse que no concluye con el empaquetado, marcado o
etiquetado, sino que afecta a la descripcidn inexacta del producto, a la falta de
indicacién adecuada de sus cualidades, caracteres o modo de empleo... Ademas,
en determinados casos, como sucede en la venta a granel cubre también las faltas
o insuficiencias relativas a las advertencias, modo de empleo, almacenamiento del
producto o embalaje. En suma, la presentacidn sirve para poner de relieve todos
los aspectos externos del producto.

La presentacién del producto estd vinculada, no sélo con su puesta en
circulacién en el mercado sino igualmente y, con similar trascendencia, con la
informacidn que junto a su entrega se provea al adquirente del producto. Esta
exigencia implica una obligacién de resultado para el fabricante que, al margen de
sus obligaciones contractuales, ha asumido el compromiso de que su producto
ofrezca un alto indice de seguridad.

En principio, la presentacion del producto debe ir acompafiada de las
indicaciones del fabricante sobre el uso del producto, asi como de los posibles
riesgos o peligros que puede entrafiar una mala utilizacién de este. También aquf, la
informacion deberd proporcionarse tomando como referencia el nivel normal de
capacidad perceptiva y la experiencia que se presume en la categoria de personas
a las que se dirige su venta con cardcter preferente.

El uso de un producto viene determinado objetivamente por la concurrencia
de dos factores: normas administrativas que regulan con cardcter general una
rama o sector especifico e instrucciones de uso y consumo de un producto, asf
como advertencias e instrucciones que se den y se hagan acerca del riesgo que
pueda entrafiar un uso incorrecto.
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a) Instrucciones.

Son las reglas que pone el fabricante del producto sobre el modo de empleo
del producto con el propdsito de evitar situaciones peligrosas o, en su caso,
concretarlas o contrarrestar sus efectos. Suelen redactarse de manera detallada
y razonada. Igualmente, su forma de publicitacién suele realizarse de manera
extensa. Asf, es frecuente que se encuentren en folletos indicativos que, segin
el producto cuenten con ilustraciones o incluso en manuales acompafiando al
producto. Ademds de estar redactadas de una forma de facil comprension para el
destinatario medio, el producto no debe estarlo en lengua extranjera sino, a ser
posible y, en atencidn a la naturaleza del producto, en la verndcula del consumidor
o usuario. En todo caso, la forma mds iddnea es que se incorporen al producto de
forma que se impida su pérdida.

b) Advertencias.

Las advertencias consisten en los datos o en la informacidon que ofrece el
fabricante al consumidor con el propdsito de facilitarle el conocimiento sobre
posibles usos que puedan dar lugar a situaciones peligrosas en el caso de que dichos
productos no sean utilizados de la manera recomendada o, con cardcter general,
de manera incorrecta. También sirven para poner de manifiesto determinadas
caracteristicas peligrosas del producto o incluso, los limites de utilizacidon o empleo,
asi como los efectos previsibles en caso contrario, con la finalidad de aconsejar
la adopcidn de medidas oportunas y de no incurrir en riesgos innecesarios. Su
redaccién suele hacerse de forma concisa, casi de manera telegrafica en el mismo
producto o en la etiqueta. En ocasiones, se utilizan signos que signifiquen peligro,
veneno... expresados, no de manera marginal, sino incorporados al producto.

Cuando el producto es peligroso por su propia naturaleza, ademds de hacer
constar por escrito las normas sobre su correcta utilizacién y empleo, hay que
advertir de dicha condicidn a través de signos gréficos bien visibles, como pueda
ser una calavera para indicar que se trata de una sustancia venenosa... con la
finalidad de que sea comprensible para todas las personas siempre que tengan
un nivel miimo de entendimiento. Debe asimismo apreciarse en relacion directa
con la utilidad expresada por el fabricante y con la que la experiencia comun
pueda sugerir, complementada, a su vez, con el empleo que realice el adquirente o
consumidor del producto en intima dependencia con el tiempo en que fue puesto
el producto en circulacién en el mercado. En todo caso, como tienden a poner en
evidencia el grado de peligro que puede entrafar la utilizacién del producto en las
condiciones indicadas, una advertencia adecuada sobre los peligros del producto
puede ser considerada suficiente para negar su cardcter defectuoso puesto que,
existiendo esa advertencia o informacién no cabe legitimamente esperar un nivel
de seguridad mayor que el indicado por el propio fabricante.
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B) El uso razonablemente previsible.

Una cualidad que se requiere en cada producto es que sea adecuado al uso a
que se destina y que implique la posibilidad de ser empleado en condiciones de
seguridad, sin perjuicio ni para la integridad fisica ni para los bienes del que lo utiliza.

El uso razonable del producto se encuentra en funcién de la finalidad objetiva
que se pretende con su elaboracidn y con las condiciones y prestaciones que
cada producto esté facultado para desarrollar. De no ser asf, se correrfa el
riesgo de dar entrada a elementos econdmicos Y juicios sobre los costes que un
determinado nivel de seguridad pueda reportar. Pero también con ello, se impone
indirectamente un deber a los productores de adecuar los niveles de seguridad
de sus productos a los usos que vayan a tener. Tal obligacién, no obstante, no es
absoluta, puesto que no se extiende a todos los potenciales usos del producto,
sino solo a los razonablemente previsibles, que deberdn acotarse en cada caso
concreto.

El uso razonablemente previsible comprende el que estd destinado un producto
de conformidad con la informacién facilitada por el fabricante o el operador
econdmico que lo introduzca en el mercado, el uso ordinario determinado por el
disefio y la creacidn del producto, y el uso que pueda preverse razonablemente
cuando dicho uso pueda derivarse de un comportamiento humano licito y
facilmente previsible. Lo decisivo no es la implicacién del producto en la causacién
del dafio, sino que éste se hubiera podido evitar si la concepcidn, fabricacién o
presentacion del producto se hubiese ajustado a lo que objetivamente puede
esperarse en orden a la prevencién del dafio.

Ello exige un juicio de previsién del productor que ha de extenderse a otros
usos inadecuados o anormales del producto, que no responden directamente a
su naturaleza o funcidn principal, pero pueden responder a otras prestaciones o
caracteristicas secundarias del producto en funcién de las circunstancias.

El criterio de uso razonable del producto desecha cualquier inexacta,
incorrecta, indebida o mala utilizacién del producto con respecto al fin al que
inicialmente responde su fabricacién.

El uso imprudente del producto se produce en los casos en los que se haga
una indebida utilizacién del producto provocada por la transgresion explicita a
ciertas normas. Esto sucede cuando se infringen las normas comunes o habituales
de atencién y de cautela y, en segundo lugar, cuando se ignoran las advertencias
del productor o fabricante. Por eso, este uso se concreta en que el perjudicado
realice un comportamiento contrario a las advertencias del fabricante de manera
que su utilizacién lleve implicita un nivel de peligrosidad que se pueda calificar
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de elevado respecto al destino atribuido y que dicho comportamiento se haya
ejecutado de forma que posteriormente no se pueda arglir desconocimiento de
las consecuencias que dicha actuacién podfa generar incluso sobre la peligrosidad
latente del producto.

C) Las necesidades especificas del grupo de usuarios finales a los que se destina el
producto.

El art. 7 de la directiva contiene los rasgos para calificar un producto de
defectuoso. En concreto, el apartado h) de su pdrrafo 2° introduce por vez primera
y de forma especifica que, entre éstas, habrd que tener en cuenta las necesidades
especificas del grupo de usuarios finales a los que se destina el producto.

Dentro de la mencién que se hace a ese grupo merece especial consideracién
los productos destinados a personas con discapacidad y de edad avanzada,
cuyo punto comun es tener mermadas alguna de sus caracteristicas fisicas, de
percepcidon o comprension, ya sea esta Ultima debida a falta de informacién o de
conocimientos.

La regulacion del régimen de responsabilidad por los dafios causados por
productos y servicios defectuosos contemplada en los arts. 128 y ss. del TRLGDCU
no contiene ninguna referencia al consumidor vulnerable; sin embargo, aunque
no se mencione, debe apreciarse para determinar si la informacién que se ha
de facilitar en el etiquetado y presentacién de los bienes, en las comunicaciones
comerciales y en la informacién precontractual es la adecuada. En caso contrario,
cabe presumir que su ausencia impide la comprensibilidad y, con ello, un uso
seguro y acorde del producto. A su vez, en concordancia con el concepto holistico
de vulnerabilidad, la utilizacion de bienes y servicios hay que vincularla con el
derecho que tienen todas las personas, vulnerables o no, a acceder a bienes y
servicios en igualdad de condiciones.

Este criterio incorpora una norma que refleja los dltimos devenires en el
ambito del derecho de consumo que ha mostrado un cambio respecto de su inicial
configuracién como derecho econdmico fundamentalmente pasando a incorporar
criterios de cardcter social, pudiéndose entender como una actualizacion del
derecho de consumo que se hace eco de las Ultimas iniciativas comunitarias, que
dedica una especial atencidn a los consumidores vulnerables. Atenerse por tanto
al grupo especifico al que el producto va destinado obliga a respetar su particular
idiosincrasia y las normas especificas de proteccidn. Entre éstas tiene especial
relevancia respetar el principio de accesibilidad universal.

La accesibilidad universal implica que todos los productos y servicios deben
adaptarse a las circunstancias de las personas a las que el producto va dirigido.
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Supone una exigencia adicional de lo que debe ser previsible por el productor al
concebir y colocar un bien en el mercado y, en consecuencia, servir para evaluar
el uso diligente, y predecible que le pueda dar el consumidor. Es por ello, que
esta condicidn hay que considerarla una exigencia adicional cuando se trate de un
consumidor vulnerable que sufra dafios, por lo que, el productor debe tenerla en
cuenta tanto al concebir, como al colocar el bien en el mercado, lo que entrafia
que el pardmetro de diligencia debida deberd fundamentarse sobre la base de la
accesibilidad del bien en correspondencia con los factores determinantes de su
vulnerabilidad?".

La normativa especifica se superpondrd cuando una persona tenga algin tipo
de discapacidad que le imposibilite acceder al mercado en idénticas condiciones
que el resto de la poblacién, obrando como pardmetro en cuanto a la diligencia
a la que el fabricante del producto debe ajustarse y también como referencia
del consumidor al que va dirigido. No obstante, la conducta culposa de quien
sufre el dafio por falta de accesibilidad debe ser valorada de forma restrictiva y
no entenderse como imprevisible o inevitable para el productor. En este sentido,
el TIUE defiende la necesidad de una interpretacion restrictiva de las causas de
exoneracién de responsabilidad de los empresarios?,

3. Defectos y accesibilidad.

La accesibilidad y los disefios universales en sede de productos de consumo
deben conducir a utilizar baremos diversos para medir la diligencia y actuacién del
profesional y del consumidor. La accesibilidad al producto debe entenderse como
una exigencia adicional de lo que debe ser previsible por el productor al concebir
y colocar un bien en el mercado y, en consecuencia, servir para evaluar el uso
diligente, y previsible que le pueda dar el consumidor.

Dada la legislacién vigente, aunque al productor no le puede ser exigible la
accesibilidad absoluta de todos los bienes que coloca en el mercado ante el caso
concreto de un dafio sufrido, si puede servir como criterio de valoracién. En este
sentido, amplfa el estdndar de previsibilidad que debe guardar en relacién con el
riesgo propio de su actividad puesto que el dafio producido a consecuencia de una
falta de accesibilidad entra en su esfera de actuacion.

A) El defecto de informacidn.

De los tres tipos de defectos que pueden darse: de disefio, fabricacién e
informacién?, el que tiene especial repercusion en el dmbito de la proteccién de

21 PeLeGrINO ToRrARNO, L. A.: “Los dafios por productos defectuosos”, cit.

22 MAaRIN SALMERON, A.: El defecto de disefio en los productos digitales, Aranzadi, Cizur Menor (Navarra), 2023,
pp- 43y ss.

23 Reves Lopez, M.).: Manual de derecho privado de consumo, La Ley, 3* ed., Madrid 2022.
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las personas vulnerables es el generado por la falta de informacion relacionada con
la seguridad y disefio del bien de consumo.

Que un bien no disponga de los presupuestos necesarios para facilitar su
accesibilidad a las personas que requieran de un especial tratamiento puede ser
debido entre otras circunstancias a no contar con los medios necesarios para que
la persona pueda tener un conocimiento adecuado del producto que adquiere en
igualdad de condiciones que las restantes personas. En este caso se estarfa ante un
defecto de informacién, que impide la comprensibilidad y, con ello, un uso seguro
y acorde con el fin del producto.

La falta de informacién respecto del uso del producto o de sus riesgos se
considera un defecto vinculado a una falta de advertencia suficiente que impide
al usuario formarse un juicio razonable sobre el producto. Esta aproximacién
deberd adaptarse a la naturaleza del producto y a su uso previsto o previsible,
sin necesidad de extenderse a lo que es evidente o generalmente conocido. La
dificultad en estos casos estriba en calibrar el nivel y contenido de la informacion
para que pueda calificarse adecuada, asi como si la informacién proporcionada
sobre un riesgo exonera necesariamente de los dafios que se puedan producir.

Los medios de aportacién de dicha informacion podrén realizarse mediante las
advertencias o instrucciones, ya referidos. No obstante, en este dmbito adquiere
especial importancia los mecanismos introducidos por el Real Decreto 193/2023,
de 2| de marzo, que sefialan especiales instrumentos de accesibilidad en relacion
con el tipo de discapacidad de cada persona.

Cuando un consumidor vulnerable sufriere dafios como consecuencia de un
uso inadecuado de un bien adquirido en el mercado, en el momento de valorar
su uso diligente, y en consecuencia su responsabilidad, se deberfa hacer sobre la
base de la accesibilidad del bien en correspondencia con su discapacidad. A tal
conclusién coadyuva no solo el Real Decreto Legislativo 1/2013, sino también que
es una exigencia a la que apuntan las ya referidas modificaciones al TRLGDCU,
introducidas el Real Decreto Legislativo 1/2021, y la posterior Ley 6/2022, de 3|
de marzo, que realizd especiales modificaciones principalmente en el dmbito de
accesibilidad de informacidn, al regularse en el articulo 18, en referencia a los
productos, la accesibilidad de los etiquetados, estableciéndose que “..todos los
bienes y servicios puestos a disposicién de los consumidores y usuarios deberdn
ser de fdcil acceso y comprensidn, ofrecidos en formatos que garanticen su
accesibilidad vy, en todo caso, incorporar, acompafiar o, en Ultimo caso, permitir
obtener, de forma clara y comprensible, informacidn veraz, eficaz, suficiente y
accesible..”. Consiguientemente, la responsabilidad por falta de accesibilidad de
un producto podrfa apreciarse en situaciones en las que se ha producido un dafio
como consecuencia de una falta de informacién suficiente y determinante para la
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produccidn del dafo, tomdndose la normativa reguladora de su contenido como
criterio orientativo y de referencia.

VII. CONCLUSIONES.

LaCDPD supusoelinicio deun cambio de planteamiento respecto altratamiento
y consideracion habidos hasta la fecha de las personas con discapacidad. Desde
entonces se han promulgado diversas iniciativas legislativas con el fin de hacer
posible el camino que trazd basado en el reconocimiento del derecho a la igualdad
y no discriminacién de las personas. Ello ha supuesto una reforma en profundidad
del tratamiento dado a estas personas e incorporado nuevos criterios y principios
que en la actualidad es necesario integrar en el ordenamiento juridico. Uno de
ellos es el principio de accesibilidad y la adaptacidén a sus necesidades para que
puedan ejercitar sus derechos como el resto de la sociedad, lo que ha motivado
que, incluso se ha llegado a reconocer en ella un derecho fundamental.

Lo cierto es en todo caso que es la premisa para configurar el consentimiento
sobre el objeto de la prestacidn y sus caracteristicas. Si hay impedimentos que
obstaculicen esa informacién plena se estdn poniendo trabas que imposibilitan
actuar disfrutando de las mismas condiciones que el resto de la poblacidn,
discrimindndolas consiguientemente.

La proteccién de las personas con discapacidad estd disefiada de manera
transversal e interdisciplinar. Tanto el derecho de consumo como el que versa
sobre discapacidad son derechos protectores de los mds débiles y, desde una
perspectiva mds amplia, de los sujetos mas vulnerables. Desde que el legislador
introdujo la figura del consumidor vulnerable en el art. 3 TRLGDCU, cuando
la persona con discapacidad realice actos de consumo debe ser considerada en
principio consumidor vulnerable, dependiente, en todo caso, de sus especiales
condiciones y circunstancias, cuya proteccion integra el correcto acceso a
productos y servicios contando con los medios necesarios para llegar a ellos.

Cuestidn distinta es la lentitud de los poderes publicos por posibilitar estos
medios que, aunque de indudable coste econdmico, su reconocimiento ha dejado
abierta otra via para seguir avanzando en la construccién de una sociedad mds
inclusiva.
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