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BRIEFING

La proteccion del consumidor ha dejado de ser un ambito reservado al
cumplimiento normativo o a la gestion de reclamaciones individuales. En
sectores con grandes bases de clientes, modelos digitales o elevada
supervision regulatoria, el riesgo de consumo puede afectar directamente
a la litigacion, la reputacién, la relacion con los supervisores, las
operaciones corporativas y el valor de la compaiiia.

La experiencia de fendmenos como las clausulas suelo, la litigacion
derivada del denominado cartel de camiones o las recientes
investigaciones sobre practicas digitales demuestra una misma realidad:
determinadas decisiones comerciales o regulatorias pueden transformarse
en contingencias econdémicas de gran escala cuando afectan de forma
homogénea a un nimero elevado de consumidores.

La cuestion ya no es Unicamente reaccionar frente a reclamaciones o
procedimientos sancionadores, sino identificar tempranamente sefiales de
riesgo, coordinar la respuesta regulatoria y procesal e integrar esta materia
dentro de los sistemas de gestion y control de riesgos corporativos.

Aspectos clave

El riesgo de consumo es ya un e Una misma practica puede
riesgo corporativo, no solo generar efectos simultaneos:

una cuestién de cumplimiento sanciones, litigacién masiva,

o reclamaciones individuales. dafio reputacional y
contingencias econémicas
relevantes.
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multiples sectores, colectiva y financiacion de litigios
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negocios digitales o fuerte reclamaciones.

supervision regulatoria.

e La gestion eficaz exige e La digitalizacion amplia el
anticipacién y coordinacion perimetro del riesgo: dark
entre alertas tempranas, patterns, datos, |A, experiencia de

respuesta supervisora y cliente y gobernanza digital.
estrategia procesal civil.

La transformacion del cumplimiento en materia de
proteccion del consumidor en riesgo corporativo

La relacion con el consumidor ha dejado de ser una cuestién limitada al
cumplimiento normativo o a la gestion de reclamaciones. En compaiiias con
grandes bases de clientes, negocios digitales o presencia en sectores
regulados, el riesgo de consumo incide ya en el disefio del producto, las
estrategias de comercializacién, la relacién con supervisores, la litigacion, la
reputacion y, en Ultima instancia, el valor de la compafiia.

Esta transformacién ha venido impulsada por una regulacién cada vez mas
extensa y exigente, pero también por una realidad dificilmente discutible:
cuando una practica empresarial afecta de forma homogénea a miles o
millones de consumidores, cualquier incidencia puede adquirir una
dimension regulatoria, econémica y reputacional muy superior a la que
tradicionalmente se asociaba a este &mbito.

Una de las principales lecciones aprendidas es que, en materia de consumo,
el impacto del incumplimiento rara vez se limita a una sancién o a una
reclamacién individual. Investigaciones regulatorias, litigacién colectiva o
colectivizada, dafos reputacionales e importantes contingencias
econdmicas suelen formar parte de una misma cadena de consecuencias.
Existen ademas efectos menos visibles que no deben subestimarse, como el
impacto de la declaracion de nulidad o abusividad de determinadas
cladusulas contractuales sobre el valor de carteras adquiridas por inversores
profesionales o, incluso, sobre la activacién de mecanismos de garantias e
indemnidades pactados en operaciones corporativas y financieras.

Todo ello determina que el cumplimiento en materia de consumo deba
pasar a considerarse un auténtico riesgo corporativo. Como tal, resulta
necesario aproximarse a él no en términos de puro coste regulatorio, sino
desde una perspectiva estratégica, capaz de integrarlo en los sistemas de
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gestion y control de riesgos de la compaiiia, anticipar su impacto y proteger
valor.

La leccion de las clausulas suelo: cuando una cuestion
contractual se convierte en un riesgo sistémico

Posiblemente, las clausulas suelo marcaron un punto de inflexion en este
ambito. Lo que comenzd como un debate juridico sobre transparencia
material en la contratacidon de préstamos hipotecarios con consumidores
derivoé en uno de los mayores episodios de litigacion masiva de la historia
reciente espafiola. Mas de una década de litigios, miles de millones de euros
en devoluciones, provisiones, costes procesales y acuerdos extrajudiciales
evidenciaron cémo una cuestién inicialmente percibida como contractual
podia transformarse en un riesgo con efectos patrimoniales, regulatorios y
reputacionales de primer orden para todo un sector.

Pero reducir esta transformacién al ambito financiero supondria ignorar una
parte sustancial del fenémeno.

En telecomunicaciones, cuestiones aparentemente operativas como la
contratacion a distancia, las modificaciones contractuales unilaterales o los
procedimientos de baja han generado un elevado volumen de
reclamaciones e intervenciones supervisoras. En energia, las practicas de
comercializacién, la proteccion de consumidores vulnerables o
determinadas controversias relacionadas con tarifas y cambios de
suministrador han adquirido una creciente relevancia regulatoria. En
plataformas digitales, las suscripciones recurrentes, la publicidad
personalizada, los modelos de intermediacién y el tratamiento de datos
personales han ampliado significativamente el perimetro tradicional del
riesgo de consumo.

El denominador comun es claro: decisiones comerciales, operativas,
tecnoldgicas o de experiencia de cliente, que en origen pueden parecer
acotadas, pueden convertirse en contingencias juridicas de escala cuando
afectan de forma homogénea a grandes bases de consumidores.

Mas alla del consumo: cé6mo una infraccion regulatoria puede
convertirse en un pasivo de largo recorrido

El riesgo de consumo tampoco se limita a cuestiones contractuales o de
transparencia.

En septiembre de 2015, la Environmental Protection Agency de los Estados
Unidos publicdé una notificacion formal de infraccion que dio lugar al
conocido caso de las emisiones de vehiculos diésel. Lo que inicialmente
parecia una cuestién vinculada a especificaciones técnicas y cumplimiento
regulatorio  terminé  convirtiéndose en una crisis corporativa
multidimensional con consecuencias en multiples jurisdicciones. Las multas
administrativas, las compensaciones a consumidores, los programas de
reparacion de vehiculos, los costes derivados de la litigacion y las medidas
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correctoras adoptadas pusieron de manifiesto cémo una decision
empresarial con impacto directo sobre consumidores puede erosionar valor
de forma masiva y sostenida.

La légica no es exclusiva del consumo. Se aprecia también en otros ambitos
regulatorios en los que la aplicacién privada del Derecho multiplica la
exposicion econémica de las compaiias. Un ejemplo especialmente
ilustrativo es el Derecho de la Competencia.

La Directiva 2014/104/UE, relativa a las acciones de dafos por infracciones
del Derecho de la Competencia, y su transposicion a los distintos
ordenamientos nacionales han consolidado un régimen de responsabilidad
civil que convierte determinadas infracciones antitrust en potenciales focos
de litigacion masiva. El denominado cartel de camiones —aunque no
constituye un supuesto de consumo en sentido estricto— demuestra como
una infraccién regulatoria puede transformarse en un pasivo litigioso de
enorme magnitud. La multa de 2.930 millones de euros impuesta por la
Comision Europea en 2016 fue seguida de una extensa oleada de
reclamaciones indemnizatorias en toda Europa. La relevancia del fendémeno
no reside Unicamente en el importe de la sancién administrativa, sino en la
capacidad de las acciones de dafios para multiplicar durante afos la
exposicion econdmica inicialmente asociada a la conducta infractora.

Esta capacidad de transformacién de infracciones regulatorias en riesgos
economicos de largo recorrido constituye un elemento definitorio del actual
entorno empresarial.

Los aceleradores del riesgo: acciones colectivas, litigation
funding y forum shopping

Ademas, el fendmeno presenta una notable capacidad de aceleracion. La
progresiva implantacion de mecanismos de representacidon colectiva,
impulsados en Europa por la Directiva (UE) 2020/1828 sobre acciones de
representacion para la proteccién de los intereses colectivos de los
consumidores y su incorporacion a los ordenamientos nacionales, el
desarrollo de un mercado cada vez mas sofisticado de financiacion de
litigios por terceros (litigation funding), la creciente especializacion de
despachos y plataformas de reclamacion masiva y determinadas
posibilidades de forum shopping dentro del espacio judicial europeo
reducen significativamente los costes de acceso a la justicia y aumentan la
capacidad de agregacion de reclamaciones individuales.

De la gestion reactiva a la anticipacion del riesgo

Por ello, hoy la litigacién de consumo debe gestionarse como un riesgo
empresarial y no Unicamente como una sucesion de procedimientos
judiciales. Ello exige pasar de una gestion reactiva del conflicto a una
metodologia de identificacidn, evaluacion y mitigacién temprana del riesgo.
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Esa metodologia debe partir de la informacién que ya existe dentro de la
propia organizacién: servicios de atencion al cliente, reclamaciones, litigios
recurrentes, requerimientos supervisores, criterios de resolucién interna y
alertas procedentes de las areas comerciales o de negocio. Bien analizada,
esa informacion permite detectar patrones, tendencias y focos potenciales
de litigacion masiva antes de que alcancen dimension judicial.

También exige un seguimiento continuo de la evolucién jurisprudencial y
regulatoria, de forma que los nuevos criterios interpretativos puedan
incorporarse con rapidez a los procesos de resoluciéon de reclamaciones,
documentacién contractual, disefio de producto y estrategia procesal. Y
exige, especialmente, una coordinacién estrecha entre la estrategia de
defensa ante supervisores y la estrategia procesal civil. La experiencia
demuestra que ambas dimensiones rara vez pueden gestionarse de forma
aislada sin generar inconsistencias, debilitar posiciones juridicas o
incrementar riesgos adicionales.

Desde una perspectiva de gobierno corporativo, esta evolucion tiene
ademas implicaciones directas para los 6rganos de administracion. La
identificacién, monitorizacion y supervision de los riesgos derivados de la
relacion con consumidores deja progresivamente de ser una cuestion
meramente operativa para convertirse en un elemento relevante de los
sistemas de gestidon y control de riesgos de la compaifiia.

La economia digital amplia el perimetro tradicional del riesgo

La economia digital introduce una variable adicional que incrementa la
complejidad del analisis.

Tradicionalmente, el riesgo de consumo se asociaba a clausulas
contractuales, procesos de comercializacién o incumplimientos regulatorios
identificables en documentos concretos. Sin embargo, una parte creciente
del riesgo actual nace del disefio mismo de la experiencia de cliente. En el
entorno digital, el riesgo puede no estar solo en la clausula, sino en el flujo
de contratacién, en la arquitectura de eleccién, en la friccién para cancelar
un servicio, en la configuracion del consentimiento o en la l6gica algoritmica
gue personaliza una oferta.

Las recientes investigaciones regulatorias europeas sobre dark patterns
reflejan precisamente ese cambio. La asimetria entre la facilidad para
contratar y la dificultad para cancelar, determinados disefios de interfaz
capaces de condicionar el comportamiento de los usuarios o ciertas
practicas de personalizacion comercial estan siendo objeto de un escrutinio
creciente por parte de autoridades de consumo, proteccion de datos y
supervision digital.

Lo relevante es que, en muchos casos, estas decisiones sobre disefio de
servicios, arquitectura digital, procesos de contratacion o utilizacion de
sistemas de inteligencia artificial se adoptan en areas de negocio, marketing,
tecnologia o experiencia de cliente sin que exista una evaluacion previa de
sus implicaciones desde una perspectiva juridica y de riesgo corporativo. A
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ello se suma la convergencia entre la normativa de proteccion de
consumidores, proteccion de datos, servicios digitales, mercados digitales e
inteligencia artificial, que multiplica los puntos de potencial exposicién para
las compafiias y dificulta una aproximacién basada en compartimentos
estancos regulatorios.

Precisamente por ello, la gestidon del riesgo de consumo ha dejado de ser
una cuestion exclusiva de los departamentos juridicos para convertirse en
una responsabilidad transversal que afecta al conjunto de la organizacion.

Los datos del Consumer Conditions Scoreboard 2025 de la Comision
Europea son muy ilustrativos del impacto de este nuevo entorno econémico
digital. Los consumidores que compran online son mas de un 60% mas
propensos a experimentar problemas que quienes compran en canales
tradicionales. Asimismo, las preocupaciones relacionadas con estafas,
fraudes, utilizacién de datos personales y practicas publicitarias constituyen
hoy uno de los principales factores de erosion de la confianza de los
consumidores en los mercados digitales.

Estos datos no son relevantes solo desde una perspectiva de experiencia de
cliente. En mercados digitales, un mayor volumen de incidencias incrementa
también la probabilidad de intervencidbn supervisora, agregacion de
reclamaciones, cuestionamiento del disefio comercial y deterioro
reputacional. La escala del entorno digital convierte problemas
aparentemente individuales en riesgos potencialmente sistémicos.

La conclusion es clara: la confianza del consumidor es un activo econémico.
Cuando esa confianza se deteriora, las consecuencias trascienden
rapidamente el dmbito juridico y afectan a la captacion y retencién de
clientes, al posicionamiento de marca, a la relacidon con supervisores y, en
Ultima instancia, al valor de la compafiia.

El riesgo de consumo impacta también en las operaciones
corporativas

Como apuntaba al inicio, existe ademas una dimensidn quizd menos visible
en la que esta transformacion tiene consecuencias directas e inmediatas
para inversores, accionistas y directivos: las operaciones corporativas.

Hasta hace relativamente poco tiempo, el anélisis del riesgo de consumo
ocupaba una posicion secundaria en muchos procesos de due diligence. Sin
embargo, mantener hoy esa aproximacion puede generar impactos
economicos significativos en el entorno transaccional. Las compafias con
grandes bases de clientes, los negocios digitales, las plataformas
tecnoldgicasy las entidades financieras pueden acumular contingencias que
no resultan evidentes en revisiones tradicionales: histéricos de
reclamaciones no gestionadas adecuadamente, practicas comerciales
susceptibles de cuestionamiento, deficiencias en la documentacion
contractual, debilidades en la gobernanza de datos o potenciales
incumplimientos regulatorios cuya materializacién puede producirse afios
después del cierre de la operacion.
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A ello se afiade que la evolucion de la jurisprudencia nacional y del Tribunal
de Justicia de la Unién Europea en ambitos como la proteccion de
consumidores o las acciones de dafios ha reforzado de forma significativa
los principios de efectividad y tutela judicial efectiva en el gjercicio de este
tipo de reclamaciones, contribuyendo en determinados supuestos a
prolongar temporalmente la exposicion a contingencias y a incrementar la
incertidumbre asociada a su cuantificacion econdmica.

La oportunidad, hoy, consiste en incorporar esta dimension al analisis
estratégico y a la valoracion de la compaiiia, identificando tempranamente
los riesgos, cuantificando su potencial impacto y articulando, cuando resulte
necesario, medidas de remediacién o mitigacion. En operaciones
corporativas, ello implica revisar no solo contratos, sanciones o litigios vivos,
sino también patrones de reclamacion, modelos de comercializacién,
arquitectura digital, gobernanza de datos, relacion con supervisores y
exposicion potencial a reclamaciones futuras.

Una reflexion final

En definitiva, el riesgo de consumo no es un fendmeno nuevo. Lo que ha
cambiado es su capacidad para generar consecuencias econdémicas de gran
escala y proyectarse, al mismo tiempo, sobre la relacion con supervisores, la
litigacion civil, la reputacion, la valoracién de activos y la toma de decisiones
corporativas.

Gestionarlo adecuadamente exige algo mas que reaccionar ante
reclamaciones o adaptar contratos: requiere identificar sefiales tempranas,
anticipar escenarios de litigacidon masiva, coordinar la respuesta regulatoria
y procesal e incorporar el riesgo juridico a la toma de decisiones
empresariales.

Esa vision integrada es la que permite proteger valor, reducir incertidumbre
y transformar una posible fuente de contingencias en un elemento de
ventaja competitiva. Y es, probablemente, una de las cuestiones mas
relevantes que las compaiiias tendran que afrontar en los proximos afios.
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