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¢ Qué son los
marketplaces?

Son sitios web que ponen en contacto a
vendedores y consumidores, y a los que se
puede acceder desde distintos dispositivos
como un ordenador o teléfono movil.

Conocidos también como e-marketplaces o
cibermercados, estas plataformas de comercio
online actian como centros comerciales
virtuales en los que el consumidor puede
comprar -desde el mismo sitio web- una gran
variedad de productos y servicios.

Por lo general, acttan como meros
intermediarios que conectan a millones de
personas consumidoras con vendedores
de todo el mundo (terceras empresas) que
utilizan estas plataformas como un escaparate
complementario a los canales de venta
tradicionales.

Desde su aparicion, se han ido incorporando
todo tipo de bienes y servicios como productos
de gran consumo, alimentacion, ocio; asi como
multitud de servicios tales como alojamiento,
transporte, o alquiler de vehiculos. Incluso,
pueden pueden encontrarse productos
reacondicionados o de segunda mano.
Entre los marketplaces mas representativos,
destacan Amazon, Booking, eBay, Alibaba,
AliExpress, Uber, Cabify, Etsy, Airbnb,
Milanuncios, Idealista, Wallapop o Vinted.
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Agentes
que participan
en los marketplaces
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Plataforma
Portal web (marketplace) en el que se venden
productos y servicios.

Vendedor

Empresa que suministra el bien o servicio.
Puede ser la propietaria de la plataforma
(marketplace) o un tercero.

Pasarela de pago

Servicios para facilitar a los clientes el pago.
Puede ser independiente (tipo Paypal) o a
través de un sistema de pago online que
permite a la empresa aceptar pagos mediante
tarjetas: Terminal Punto de Venta Virtual (TPV
o datafono virtual).

Entidad bancaria
Entidad bancaria del vendedor y comprador.

Empresa logistica

Pueden intervenir otras empresas como
almacenes, aduanas, u otros servicios
técnicos.

Transportista
Empresa encargada de entregar el bien.
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O Por lo general, en caso de

m problemas con las compras
realizadas en un marketplace,
la plataforma no tendra
responsabilidades ante posibles
reclamaciones cuando:
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Actue como intermediaria y
sirva unicamente como “punto de
encuentro” o “albergador de datos”.

No tenga conocimiento de que

la informacién o las practicas de
los vendededores son ilicitas o
lesionan bienes o derechos de
terceros y puedan dar lugar a posibles
indemnizaciones.

Actue con diligencia para suprimir
el acceso a los contenidos cuando
tenga constancia de que son ilicitos o
pueden provocar dafos.

4

No asuma expresamente
responsabilidades sobre los
productos o servicios ofrecidos por
terceros.

Las posibles faltas de conformidad
se den en productos y servicios
ofrecidos por terceros vendedores,
de forma que las caracteristicas o
funciones del producto o servicio
anunciado por el vendedor no
coinciden con las que realmente tiene
el producto o servicio recibido.

Los posibles errores durante el
proceso de compra o contratacion del
servicio provengan del consumidor.



Responsabilidades del marketplace
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Ejemplo practico
Faltas de conformidad en los productos o servicios

Una consumidora realiza una reserva de una habitacion de hotel
en primera linea de playa con vistas al mar y piscina a través de
una plataforma intermediaria. Al llegar a su destino, la consumidora
descubre que la habitacién asignada no tiene las vistas prometidas
y, ademas, el hotel no tiene habilitada la piscina debido a unas
obras de mantenimiento, sin haberla informado previamente de
estas circunstancias. En este caso, la consumidora debera dirigir la
reclamacion directamente contra el hotel.

Responsabilidades ©O
m

Ejemplo practico
Servicios ofrecidos por terceras empresas

Una consumidora reservé con ocho meses de antelacion una
habitacion de hotel en San Sebastian a través de una plataforma
intermediaria. Un mes antes, el hotel canceld6 dicha reserva
unilateralmente sin proporcionar ni alojamiento alternativo, ni
realizar el reembolso.

¢A quién debe reclamar en este caso?

La consumidora debera dirigir la reclamacion directamente al hotel,
siempre que la plataforma no establezca lo contrario y asuma
expresamente su responsabilidad sobre el servicio ofrecido por el
hotel.

Ejemplo practico
Error del consumidor

Un consumidor reserva una habitacion de hotel a través de una
plataforma intermediaria y a la hora de elegir el nimero de noches,
en lugar de elegir 5, se equivoca en las fechas y reserva para un
total de 15 noches. Ademas, la politica de cancelacion de la tarifa
seleccionada no contempla el reembolso. En este caso, ni la
plataforma ni el hotel tienen responsabilidad sobre la reserva ya que
el errorno ha sido por un incorrecto funcionamiento del sistema. Por lo
tanto, si ni la plataforma ni el hotel quieren colaborar voluntariamente
para resolver el error del consumidor de forma amistosa, a este solo
le quedara acudir a la via judicial.



Ejemplos
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| | | | Ejemplo practico a
| | | Fallos técnicos en el sistema de la plataforma 7

Un consumidor realiza una reserva de una habitacion de hotel
a través de una plataforma intermediaria. EI consumidor recibe

Res ponsabilidades la confirmacién de la reserva pero, al llegar al destino, el hotel le
d I k I informa de que no les consta ninguna reserva a su nombre ya que la
e 10S mar. etp daces plataforma no se la ha notificado.

¢A quién debe reclamarse en este caso?
En este caso, la reclamacion habria que dirigirla contra la plataforma.

Los marketplaces

si tienen responsabilidad: N ’
Por los fallos técnicos de su sistema Ejemplos practicos
1 Pagos a través de la plataforma 7 N
v Fallos en su sistema
durante la compra del bien Un consumidor realiza una reserva de una habitacion de hotel a
o contratacion del servicio. través de una plataforma intermediaria. Unos dias mas tarde, el
hotel cancela dicha reserva de forma unilateral sin proporcionar
v Fallos en su comunicacion con el consumidor. alojamiento alternativo. El hotel reembolsa el importe de la reserva
directamente a la plataforma, sin embargo, la plataforma no ingresa
v Brechas de seguridad. el dinero al consumidor. En este caso, el consumidor debera dirigir la

reclamacion a la plataforma.
2 Por los pagos,
cuando actia como Un consumidor reserva un alojamiento a través de una plataforma
agente de cobro intermediaria para lo cual tuvo que pagar una fianza al alojamiento.
Una vez disfrutada la estancia, el alojamiento no devuelve la fianza
al consumidor. En este caso, habra que reclamar directamente al
alojamiento.

Un consumidor disponia 250 euros en su cuenta monedero de una
plataforma intermediaria y -tras solicitar el ingreso de su dinero en
una cuenta bancaria- la plataforma realiza por error dicho abono en
la cuenta de un tercero no autorizado. En este caso, la reclamacion
habria que dirigirla contra la plataforma.
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Obligaciones
especificas de los
marketplaces

—
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Informacion que debe

facilitar la plataforma
antes comprar

Parametros de clasificacion

Al realizar una busqueda, la plataforma
debera informar sobre los parametros que
utiliza para clasificar y mostrar las ofertas
comerciales. Asi, el consumidor entendera
por qué determinados productos aparecen
siempre en las primeras posiciones.

Algoritmos

La plataforma debe abrir su algoritmo a las
preferencias del consumidor para que este
pueda decidir sobre el tipo de contenidos
que quiere ver, sin que prime el conjunto de
contenidos que la aplicacion ha recabado
sobre el histérico de uso. El usuario podra
también decidir que las publicaciones
seleccionadas  aparezcan  por  orden
cronologico o refrescar el algoritmo para que
comience a funcionar como si usaramos la
plataforma por primera vez.

Patrones oscuros

En los resultados de busquedas realizadas
en los marketplaces no deberan aparecer
mensajes o utilizar técnicas que presionen
al consumidor para comprar de manera
impulsiva y precipitada.

Resefias

Si se da acceso a las resefias u opiniones
de productos o servicios, se debera informar
de forma transparente sobre si las resefas
publicadas provienen de personas que
realmente han utilizado o adquirido el bien
0 servicio en cuestion y sobre el proceso de
gestion y verificacion de las resenas.

Publicidad

Las plataformas deberan facilitar mas
informacion sobre los anuncios publicados
en las plataformas online. No difundiran
anuncios especificos para menores y dejaran
de presentar anuncios a sus usuarios
recurriendo a la elaboracion de perfiles
basados en categorias especiales de datos
personales tales como el origen étnico,
opiniones politicas u orientacion sexual.

Desinformacion, bulos y manipulacién

La normativa vigente regula las
responsabilidades de las plataformas en
relacion con la difusion de desinformacion,
bulos y manipulacion.

Vendedor

La plataforma debera detallar quién es el
vendedor y si se trata de una empresa o un
particular. Ademas, si el producto o servicio
es vendido por un particular, debe informar de
que, en estos casos, no aplica la legislacion
de consumo (el comprador no ostenta la
condicion de consumidor) y que, por lo
tanto, no se podra poner una reclamacién de
consumo.
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Obligaciones
especificas de los
marketplaces
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Responsabilidades

La plataforma debe concretar sus
responsabilidades y las del vendedor.
Segun la naturaleza del marketplace, debe
proporcionar informacion sobre la duracion y
resolucion del contrato, los procedimientos y
plazos de entrega y quién tiene la obligacién
de cumplir con estas obligaciones (si es el
marketplace o el vendedor).

Garantia comercial o seguro

En caso de que la plataforma ofrezca una
garantia adicional a la legal minima o un
seguro, debera informar al consumidor de
forma clara.

Resolucion de conflictos

El marketplace debera informar de si dispone
de alguin mecanismo para la resolucion
alternativa de conflictos y el papel que
desempefia. Ademas, los prestadores
de servicio deberan informar e implantar
mecanismos claros de reclamacion, incluso
de procedimientos de resolucion extrajudicial
de conflictos. El plazo de las empresas para
responder a las reclamaciones no debe ser
superior a 30 dias.

Practicas comerciales desleales

El consumidor tiene derecho de resolucién
del contrato o a indemnizacion cuando haya
habido practicas comerciales desleales.

Datos personales
La plataforma debera informar, entre otras
cosas, sobre la cesion de datos personales a
los diferentes actores (vendedores, empresas
de transporte, etc.).

La Ley de Servicios Digitales establece
que los marketplaces o plataformas
intermediarias son responsables si no
actuan diligentemente ante los productos o
servicios que oferten en sus paginas y que
no cumplan con la normativa.

El Reglamento (UE) 2023/988 sobre
la seguridad general de los productos
establece la obligacion de estructurar
los marketplaces de forma que los
comerciantes puedan proporcionar toda la
informacién necesaria sobre la seguridad
de los productos, asi como la necesidad
de proporcionar a los consumidores y a
las autoridades advertencias de seguridad
sobre la retirada de productos de su
plataforma o la imposibilidad de acceder
por motivos de seguridad.

Las plataformas estan obligadas a
informar a los consumidores cuando
tengan conocimiento de que adquirieron
un producto o servicio ilegal. Ademas,
les indicaran cual es el incumplimiento,
la identidad del comerciante y cualquier
medio para reparar el dafo. Deberan
facilitar también la denuncia de este tipo de
contenidos.


https://portal-cec.consumo.gob.es/es/informacion-general/temas-de-consumo/garantias
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=DOUE-L-2022-81573
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=DOUE-L-2023-80684
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Obligaciones
generales de la
venta online

Informacién previa

La tienda online debe facilitar informacion
de manera clara, inequivoca, comprensible
y accesible acerca de: las caracteristicas del
producto o servicio, el precio final con el IVA
incluido, laforma de pago, fechay modalidades
de entrega, garantias, protecciéon de datos vy,
en el caso de ser una oferta, el periodo de
duracion de la misma.

Confirmacién de compra

Salvo acuerdo entre las partes, el vendedor
debe confirmar al consumidor la compra a
través de un correo electronico u otro medio
de comunicacion electrénica o similar.

Entrega

El plazo de entrega a domicilio es de 30 dias,
a menos que se haya acordado otro plazo.
Si el producto no se recibe en ese tiempo
debe comunicarse al vendedor, pudiéndose
conceder un plazo adicional razonable. Si, al
término de este nuevo plazo, no se entrega
el producto, el consumidor tiene derecho a
rescindir el contrato o a un reembolso lo antes
posible.

Desistimiento

El consumidor tiene derecho a retractarse de
la compra online sin necesidad de justificar
el motivo durante los 14 dias naturales
siguientes a la recepcion del producto. La
empresa esta obligada a reembolsar el dinero
pagado sin penalizaciéon. Los unicos gastos
que podran cobrar al consumidor son los
gastos de envio, siempre y cuando se le haya
informado adecuadamente. ElI consumidor
debera enviar los productos de vuelta al
vendedor.

Garantia

Los bienes y servicios deben tener las
mismas garantias, independientemente de
si se adquieren en el comercio online o en
el comercio tradicional. Por lo general, los
productos nuevos comprados en Espafa
tienen una garantia de tres afios. En los
productos con elementos digitales, la garantia
es de dos afos mientras que en los productos
de segunda mano, podra pactarse un plazo
menor que no podra ser inferior a un afo.

Si el producto esta defectuoso o no se ajusta
a lo anunciado, el consumidor tiene derecho
a la reparacion o sustitucion de forma gratuita
(incluidos gastos de envio, mano de obra y
materiales) en un plazo razonable. Si no fuera
posible, tendra derecho a un reembolso total
o parcial.

Durante los dos afios siguientes a la entrega
del bien o en el afio siguiente al suministro
del contenido o servicio digital, se presumira
que el defecto ya existia cuando se entrego
el producto. En los bienes de segunda mano,
el empresario y el consumidor podran pactar
un plazo menor que no podra ser inferior a
un afo. A partir de este plazo, debera ser el
consumidor quien tenga que demostrar que el
defecto venia de fabrica.

Datos personales

La tienda deberda facilitar informacién
sobre la finalidad para la que se recaban
los datos personales. El procedimiento de
acceso, rectificacion, supresion, portabilidad,
limitacion del tratamiento y oposicién
debera ser sencillo. Las casillas para dar el
consentimiento para el tratamiento de datos
personales no pueden estar pre-marcadas.


https://portal-cec.consumo.gob.es/es/informacion-general/temas-de-consumo/garantias
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Consejos para
comprar en
marketplaces

Comprueba la identidad del vendedor
Dado que el marketplace puede actuar
tanto como intermediario o vendedor, es
muy importante verificar quién es realmente
el vendedor. Habitualmente, los productos
vendidos por terceros aparecen en el
marketplace como “vendido por...”

Comprueba si el vendedor es un particular
En algunos marketplaces como los portales
inmobiliarios, de automdviles o de articulos
de segunda mano, los vendedores pueden
ser personas particulares (otro consumidor).
En estos casos, presta especial atencion
a las ofertas y evita, en lo posible, pagos
anticipados. Si el vendedor fuera un particular,
el comprador no ostentaria la condicion
de consumidor por lo que careceria de
importantes derechos.

Lee los términos y condiciones generales
Antes de realizar la compra, lee los términos
y condiciones generales del marketplace.
Aqui se detallaran las responsabilidades
que asume, si hay alguna garantia comercial
adicional a la garantia legal minima, las
condiciones de devolucién y de desistimiento,
los procedimientos de reclamacién o los
mecanismos alternativos de resolucion de
controversias.

Protege tus datos personales

No facilies mas datos personales de los
estrictamente necesarios para la compra y/o
entrega a domicilio.

Lee valoraciones y reseias de otros
consumidores

Lee las opiniones de otros compradores sobre
el producto, servicio, el vendedor...

Solicita informacion adicional

En caso de duda, por ejemplo, sobre la
identidad del vendedor, las condiciones de
compra o caracteristicas del producto, solicita
informacién adicional tanto al marketplace
como al vendedor.

Guarda la factura

La factura contiene informacion importante
como los datos del vendedor o el precio del
articulo. Ademas, es necesaria en caso de
reclamacion.

Rechaza paquetes golpeados

Rechaza los paquetes que no estén
debidamente embalados, manipulados o
conservados y no admitas una exenciéon de
responsabilidad bajo el argumento de que la
culpa del defecto se debe a una inadecuada
manipulacion del transportista. Grabar un video
abriendo el paquete puede ser una buena
idea para probar que los bienes solicitados no
llegaron en condiciones adecuadas.

Compra de forma responsable y sostenible
El amplio catalogo de productos de los
marketplaces puede incitar a la compra
compulsiva o a la adquisicién de productos
que no se necesitan. Ten en cuenta que el
transporte de los bienes adquiridos puede
generar también una importante huella
ambiental.



¢A quién reclamar?

\ A la empresa responsable

Puede que el marketplace sea quien venda el
producto directamente, o que el vendedor sea
una tercera empresa ajena a la plataforma.

2

lamar

Si el producto o servicio no fuera del
marketplace y lo vende otra empresa, en
caso de problemas habria que reclamar
directamente al vendedor.

ién rec
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En ocasiones ocurre que, aunque el producto
es vendido por un tercero, el marketplace es el
encargado de gestionar el pago o la logistica.
En estos casos, los problemas relacionados
con el cobro o el envio habria que reclamarlos
a la plataforma intermediaria.

Por eso, para poder dirigir la reclamacion a
la organizacion adecuada, es importante
identificar el motivo de la reclamacién y
determinar quién es la empresa responsable.

Identifica quién es el vendedor.

Comprueba quién es el responsable del
problema objeto de la reclamacion...
éel marketplace o el vendedor?

12
de
15




2

lamar

&’

omo rec

C

(-

¢,Como reclamar?

\
\\

T \\\‘\

\\\
\\‘\\\‘\\\\‘ \
\i‘ %5-7\

\

Deberias saber...

Antes de acudir a la via judicial para resolver conflictos
de consumo de caracter nacional o transfronterizos, sera
necesario acudir a un Medio Adecuado para la Solucién de

Controversias (MASC).

Pasos para reclamar

Guarda los justificantes de compra y la
documentacion que ayuden a respaldar la
reclamacion: facturas, e-mails, capturas de
pantalla y cualquier comunicaciéon con la
empresa.

Reclama a la empresa responsable.
Cuando sea posible, utiliza los canales
oficiales de la plataforma para reclamar.

Recurre a organismos oficiales y Medios
Adecuados de Solucion de Controversias.
Cuando la empresa responsable no haya dado
una solucion satisfactoria a la reclamacion
conforme a la normativa vigente en materia
de consumo.



https://portal-cec.consumo.gob.es/es/comunicacion/noticias/2025/espana-establece-un-nuevo-concepto-de-justicia-y-redefine-los-mecanismos
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¢, Como reclamar?

CEC-Espana puede ayudarte
a defender tus derechos -

Compras transfronterizas a empresas europeas

El Centro Europeo del Consumidor en Espafia (CEC-Espana)
ofrece asistencia con el fin de ayudar a las personas que residen
en nuestro pais a que resuelvan los conflictos que puedan tener
con la compra de bienes o contratacion de servicios con empresas
establecidas en otro pais de la Unién Europea (diferente a Esparia),
Islandia, Noruega o Reino Unido. Para ello, solo es necesario enviar
el formulario online de la web del CEC.

Compras sin animo de lucro
La compra debe realizarla una persona particular (consumidor)
para su uso privado (contratos sin animo de lucro).

Resolucion extrajudicial de conflictos

La labor de CEC-Espafa consiste en tratar de alcanzar acuerdos
amistosos que pongan fin al litigio entre el consumidor y la empresa
a través de la via extrajudicial. Para ello, el consumidor debera
haber reclamado previamente a la empresa por escrito. No debera
haber acudido antes ni al sistema arbitral de consumo, ni a la via
judicial. Ademas, necesitara aportar las pruebas documentales que
respalden la defensa de sus derechos.

Acuerdos no vinculantes, sin capacidad sancionadora
CEC-Espana no tiene competencias para emitir resoluciones, ni
para sancionar. Carece de capacidad coercitiva (sus acuerdos no
son vinculantes). Por lo tanto, los acuerdos se alcanzan de forma
voluntaria y, en caso de no llegar a una solucién, el consumidor
podra continuar con la defensa de sus intereses por la via judicial.

¢Has comprado a otro consumidor?

¢Has sido victima de un delito?... Acude a la via judicial
CEC-Espana no interviene en caso de delitos (fraudes, estafas...),
ni cuando la compra del bien o contratacion del servicio es entre
particulares (C2C) o entre empresas (B2B).

>> Folleto Competencias de CEC-Espafia.

Centro Europeo /\‘{x‘
del Consumidor
Espafia ECC-Net

Puedes comprobar
la nacionalidad del

vendedor en el aviso
legal de su web.

CEC-Espaia gestiona la mayoria
de asuntos de consumo, pero hay
algunas excepciones en las que
no puede actuar y -dependiendo
del sector- las reclamaciones
deberan dirigirse a otros
organismos competentes.

Mas info

¢, Coémo saber cuales son
las responsabilidades

del marketplace y las del
vendedor?

Lee los términos y condiciones

Dada la complejidad de estos mercados,
en la practica, es necesario analizar de
manera pormenorizada las actuaciones
que realiza la plataforma de forma
efectiva. De ahi que sea crucial revisar
siempre los términos y condiciones en
cada caso.

Identifica al vendedor

La plataforma debera detallar quién es el
vendedor y si se trata de una empresa o
un particular.

Si el vendedor fuera una persona
particular (otro consumidor), la plataforma
debera informar de que, en estos casos,
no aplica la legislacion de consumo v,
por lo tanto, el comprador no ostenta
la condicion de consumidor y no podra
poner una reclamacion de consumo.

¢ Quién es el responsable del
problema objeto de la reclamacion...
el marketplace o el vendedor?

Segun la naturaleza del marketplace, este
debe informar sobre las condiciones de la
compra (duracion y solucion del contrato,
los procedimientos, plazos de entrega,
etc.), asi como quién es el responsable
de cumplir con esas obligaciones, si es el
marketplace o el vendedor.



https://eur-lex.europa.eu/ES/legal-content/glossary/member-states.html
https://portal-cec.consumo.gob.es/es/consultas-y-reclamaciones/enviar-reclamacion
https://portal-cec.consumo.gob.es/sites/default/files/documentos/FOLLETO_COMPETENCIAS_CEC_ESPANA_JULIO_2025_WEB.pdf
https://portal-cec.consumo.gob.es/sites/default/files/documentos/FOLLETO_COMPETENCIAS_CEC_ESPANA_JULIO_2025_WEB.pdf
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Directiva Europea 2000/31/CE sobre el comercio electrénico

Ley 34/2002 de 11 de Julio, de Servicios de la Sociedad de la Informacién y
de comercio electrénico (LSSICE), que transpone la Directiva Europea 2000/31/CE.

Reglamento (UE) 2022/2065 de Servicios Digitales.

Reglamento (UE) 2022/1925 de Mercados Digitales.

Reglamento (UE) 2023/988 sobre seguridad general de los productos.

Reglamento (UE) 2019/1020 sobre vigilancia del mercado y conformidad de los productos.

Real Decreto Legislativo 1/2007 (Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios).

Financiado por la Unién Europea. Las opiniones y los puntos de vista expresados son exclusivamente
los del autor o autores y no reflejan necesariamente los de la Unién Europea ni los del Consejo Europeo
de Innovacién y la Agencia Ejecutiva de Pequefia y Mediana Empresa (EISMEA). Ni la Unién Europea
ni la autoridad que concede la financiaciéon pueden ser consideradas responsables de los mismos.
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https://portal-cec.consumo.gob.es/es
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A02000L0031-20240217
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2002-13758
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=DOUE-L-2022-81573
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/?uri=CELEX:32022R1925
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=DOUE-L-2023-80684
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/ALL/?uri=uriserv:OJ.L_.2019.169.01.0001.01.SPA
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2007-20555&p=20220301&tn=1#a9-2

