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[EN PORTADA]

LA UE PROTEGE ALOS
CONSUMIDORES 'ONLINE

La Comisién Europea prepara una Directiva para la defensa de los derechos de los
consumidores en los contratos que se suscriben a distancia, en la cual dota de un papel
particularmente relevante a las compraventas transfronterizas realizadas a través de Internet.

TERESA BLANCO

eservar un hotel en una web
holandesa, comprar un disco
en una pagina alemana o sus-
cribirse a una revista france-
sa con unas mismas garantias
es lo que se persigue la Di-
rectiva sobre derechos del consumidor so-
bre las compras a distancia que prepara la
Unién Europea. Y es que comprar produc-
tos en la web es una practica cada vez mas
habitual en la Europa de los Veintisiete. La
cifra: un crecimiento de un 100 por cien en
los 6 tiltimos afios. Asi, en 2010, casi el 60 por
ciento de los consumidores compraron pro-
ductos o servicios a través de Internet, fren-
te al casi 40 por ciento en 2009.

Sin embargo, muchos consumidores no se
sienten atin seguros y tienen muchos repa-
ros ala hora de llevar a cabo estas practicas.
Sobre todo, cuando se trata de adquirir pro-
ductos transfronterizos. Las normas actua-
les de proteccién de los consumidores se con-
tienen dispersas en cuatro directivas europeas
que establecen los requisitos minimos. No
obstante, estos textos fueron realizados an-
tes de la revolucion digital, por lo que ac-
tualmente los consumidores estan poco pro-
tegidos a la hora de hacer sus compras a través
de Internet.

Por ello, y con el objetivo de fomentar es-
tas practicas, que resultan mas econdmicas
y comodas para los consumidores que quie-
ren comprar en un pais extranjero, la Unién
Europea ha puesto en marcha una propues-
ta de Directiva sobre los derechos de los con-
sumidores, con el objetivo de armonizar las
condiciones relativas ala informacién que se
ha de dar a los consumidores en las compras
a distancia y en las transacciones llevadas a
cabo fuera de los locales del comerciante.

El proyecto incluye todas las formas de
ventas a distancia, por teléfono, television,
correo, fax, a domicilio o en la tienda. Abar-
ca, ademas, varios ambitos: la informacién

E30DIASEL
IDOR PODRA
ANULAR LA COMPRA

EL CONTRATO RECOGERA
DE FORMA CLARAEL
COSTE DE DEVOLUCION
DEL PRODUCTO VENDIDO

que debe darse antes de una compra, las nor-
mas sobre la entrega, los periodos para de-
cidir si se quiere devolver el producto, repa-
raciones, intercambios, garantias y clausulas
contractuales abusivas en los contratos de
cualquier tipo de venta.

Ahora bien, ofrece una particular impor-
tancia a los derechos de los consumidores en
las operaciones transnacionales que se cele-
bren a través de Internet, de forma que se
aumente la confianza de los consumidores
en el comercio electrénico transfronterizo.

CAMBIARDE OPINION
El pasado 1 de febrero la comisién de mer-
cado Interior y Proteccion del Consumidor
de la Eurocdmara, aprobaba la primera lec-
tura de la propuesta. A lo largo de la reunién
del Pleno del Parlamento Europeo, celebra-
do en Bruselas entre el 23 y 24 de marzo, los
diputados introdujeron una serie de en-
miendas a la propuesta de la Comision rela-
tiva a la Directiva. El pasado 6 de junio, el
Parlamento Europeo y el Consejo llegaban
aun acuerdo provisional sobre las cuestio-
nes pendientes del acuerdo sobre la nueva
Directiva, que se prevé sea aprobado a lo lar-
go de este mes.

Asi, segtin este ultimo texto preparatorio,

los consumidores europeos tendran derecho
a cambiar de opini6n a la hora de comprar
online en un plazo de dos semanas. La nue-
va norma estipula asi un periodo de espera
de 14 dias en toda la Unién Europea. Esto
quiere decir que si se arrepienten de la com-
pra, por cualquier motivo, pueden devolver
el producto.

Para ejercitar este derecho, el consumidor
debera dirigirse por escrito al comerciante,
ya sea por carta, e-mail, etc., 0 a través de los
formularios que se hayan previsto al efecto,
antes de la expiracion de este plazo. A partir
de esa fecha, el comerciante dispondra de 14
dias para realizar el reembolso de la opera-
ciény en el caso de tratarse de la compra de
bienes, podra esperar a realizar el reembol-
so a que el cliente haya devuelto la mercan-
cia en buenas condiciones.

Esta prevision el aumento del plazo para
devolver un producto comprado por Inter-
net, que supone el doble de los siete que tie-
nen la mayoria de los paises europeos, entre
ellos Espaiia, ha sido objeto de las principa-
les discrepancias entre los eurodiputados. Y
es que, en estas dos semanas, el consumidor
puede retornar el producto al vendedor sin
ningun tipo de penalizacién. Ademas, como
dispondra de otros 14 dias para hacer efec-
tiva la devolucion, por lo que al final, el pe-
riodo puede alcanzar casi un mes.

Por otro lado, segtin la norma, cualquier
bien ordenado a distancia debe ser entrega-
do al comprador en el plazo de 30 dias, pues,
de lo contrario, el consumidor tendra dere-
cho a cancelar su compra.

INFORMACION PRECONTRACTUAL
Ademas, la propuesta establece la necesidad
de implantar normas mas claras sobre los
precios en las ventas online. Por tanto, se de-
be estipular de forma clara en el contrato de
venta, el coste de devolucion de un bien com-
prado a distancia para que el consumidor
pueda tomar una decision informada antes
de realizar la compra.

PRINCIPALES NOVEDADES ACORDADAS POR EL PARLAMENTO Y LA COMISION

Periodo de espera. La nueva propuesta
normativa de la Unién Europea estipula un
periodo de espera de 14 dias -el doble de
los siete que tienen la mayoria de los paises
europeos, entre ellos Espafia- en toda la
Unién Europea para la venta a distancia du-
rante el cual los consumidores pueden
cambiar de opinidn.

Precios mas claros. El vendedor debe pro-
porcionar al consumidor informacién clara

y completa sobre las caracteristicas del
producto, el precio, y cualquier gasto adi-
cional de envio o, en su caso, de devolucién
del bien comprado a distancia.

Coste de devolucion. En el acuerdo adop-
tado el pasado 6 de junio, el Consejo y el
Parlamento optaron, finalmente por que
sea el consumidor el que asuma el coste de
devolucién de aquellos productos cuyo im-
porte sea superior a 40 euros y siempre

que esta obligacién esté especificada pre-
viamente en el acuerdo de venta.

Clausulas abusivas. El Anexo Il contiene
una lista de clausulas abusivas prohibidas
en cualquier circunstancia, mientras que el
Anexo lll contiene una lista de clausulas
“presuntamente abusivas” en funcién de su
objeto o efecto. En caso de duda sobre el
sentido de una clausula, prevalece la inter-
pretacién mas favorable al consumidor.
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Ademais,
segin la nueva
normativa, debe-
ra entregar los bie-
nes de conformidad
con el contrato de venta.
Por consiguiente, deben ajus-
tarse a la descripcion realizada
por el comerciante, ser aptos para el
uso especifico requerido por el consumidor
si esta condicion se encuentra recogida en el
acuerdo, ser aptos para los usos a los que nor-
malmente se destinan dichos bienes, y pre-
sentar la calidad y las prestaciones habitua-
les de un bien del mismo tipo. En caso de
incumplimiento grave, el consumidor pue-
de reclamar la reparacion o sustitucion del
bien o, en su caso, una rebaja en el precio o
la resolucion del contrato. El comerciante
proporcionara una garantia de conformidad
del bien durante un plazo de dos afios a par-
tir de la transmision del riesgo al consumi-
dor.

Por otro lado, la propuesta de Directiva es-
tablece que la informacién minima que el
vendedor debera proporcionar al consumi-
dor debera ser suficientemente claray com-
prensible, y estar adaptada al medio de co-
municacién utilizado. Entre las obligaciones
de informacion se establece que el compra-
dor debera dar su consentimiento expreso a
cualquier incremento o recargo en el precio,
por cualquier concepto, puesto que de lo con-
trario no estara obligado a realizar ese pago.

Asi, el vendedor debera proporcionar al
consumidor informacién sobre las caracte-
risticas del producto, el precio -incluidos to-
dos los impuestos y gastos de transporte, en-
tregay postales, de forma que el consumidor
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no correra con ningtin gasto no indicado por
el comerciante-; las modalidades de pago,
entrega y funcionamiento; la existencia de
un servicio posventa y garantias comercia-
les; la existencia del derecho de desistimiento;
la duracién del contrato o, si el contrato es
de duracién indeterminada, las condiciones
de resolucion.

Asimismo, la norma prevé que deber4 in-
formar al cliente sobre la duracién minima
de las obligaciones del consumidor deriva-
das del contrato; o, en su caso, la existencia
de la obligacién de que el consumidor pague
o aporte un depdsito u otras garantias fi-
nancieras.

Ademas, en general, sera el comerciante
el que tenga que responder por los dafios
ejercidos sobre los productos vendidos du-
rante el transporte, hasta que el comprador
reciba los bienes comprometidos.

Entre otras garantias, la Directiva prohi-
bira las casillas pre-marcadas que impliquen
pagos. Por ejemplo, es el caso de las paginas
web en las que, por defecto, aparezca sefia-
lado el embarque prioritario en los viajes, o
la entrega exprés en el envio de paquetes.

BELEN ESPEJO

También pre-
vé una proteccion
contra los gastos ocul-
tos, especialmente en
Internet, y los consumi-
dores tendran que haber si-
do informados, antes de pa-
gar, del precio total de su compra
y de la duracién del contrato.

Ademas, establece requisitos de in-
formacion especificos para los inter-
mediarios. Asi, antes de la celebracién del
contrato, sefiala el documento, el interme-
diario indicara al consumidor que actia en
nombre o por cuenta de otro consumidor y
que el contrato celebrado no debera ser con-
siderado un contrato entre un consumidor
y un comerciante, sino un contrato entre dos
consumidores, y que, por ese motivo, no en-
tra en el &mbito de aplicacion de la presen-
te Directiva.

PESODELADEVOLUCION

Por otra parte, es destacable que la presion
ejercida por los operadores, las principales
empresas y las asociaciones europeas de co-

mercio electrénico para intentar frenar al-
gunas de las normas incluidas en la Directi-
va han hecho efecto. Al menos en lo referi-
do alos plazos de devolucién de articulos y
el coste que ello supone. Durante la citada
reunion del pasado 6 de junio, el Consejo y
el resto de miembros de la Comision corres-
pondiente dieron marcha atras: el coste de
devolucién podra ser asumido por el com-
prador en aquellos productos de importe su-
perior a 40 euros y siempre que esté especi-
ficado en el acuerdo de venta.

Un alivio a lo previsto en un primer mo-
mento, ya que el pasado mes de marzo, du-
rante la aprobacion de enmiendas por parte
de los eurodiputados, una de las novedades
se referia, precisamente, a los pedidos que
superen los 40 euros. En este caso, se dispo-
nia que la empresa era quien tenia la obliga-
cion de reembolsar el coste del producto de-
vuelto y también los del envio (que
tradicionalmente ha asumido el cliente el
cliente) en el mencionado plazo de 14 dias.

SECTORES EXCLUIDOS

También debe destacarse que las reglas con-
tenidas en la propuesta, tal y como se perfi-
la actualmente, no se aplicaran a ciertos sec-
tores como el inmobiliario, los transportes
de pasajeros o los servicios financieros.

Ademas, entre las enmiendas presentadas
al texto de la Directiva, los diputados pro-
ponian excluir de su ambito de aplicacion los
servicios de asistencia sanitaria, es decir, los
servicios ofrecidos por profesionales sanita-
rios a pacientes para evaluar, mantener o res-
tablecer su salud. Excluyen, asimismo, los
juegos de azar, incluidas loterias y apuestas
para las que ya hay una legislacion en mar-
cha, y ante la cual la Comisién ha abierto una
consulta ptiblica.

En el caso de los contenidos digitales, la
Directiva no los considera como un bien en
el sentido de la norma en el caso de que no
se encuentren incorporados en un soporte
tangible, en cuyo caso, dicho soporte si que
se encontrara cubierto por la norma. No obs-
tante, la descarga de contenidos digitales,
considerada como un contrato de servicio
concluido por via electrénica y ejecutado de
forma inmediata si que estaria contemplada
por la nueva Directiva, si bien no se le apli-
caria las condiciones previstas para los de-
rechos de desistimiento o devolucién.

CLAUSULAS ABUSIVAS
El Anexo II contiene una lista de clausulas
abusivas prohibidas en cualquier circuns-
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tancia y el Anexo III contiene una lista de
clausulas “presuntamente abusivas”, en fun-
cién de su objeto o efecto. En caso de duda
sobre el sentido de una clausula, prevalece
la interpretacion mas favorable al consumi-
dor.

Asi, se consideraran abusivas, en cualquier
circunstancia, aquellas que tengan el objeto
o los efectos de excluir o limitar la respon-
sabilidad del comerciante en caso de que una
accion u omision de dicho comerciante cau-
se la muerte o dafios fisicos al consumidor;
limitar la obligacion del comerciante de res-
petar los compromisos asumidos por sus
mandatarios o supeditar sus compromisos
al cumplimiento de una condicién particu-
lar que dependa exclusivamente del comer-
ciante; o suprimir u obstaculizar el ejercicio
de acciones judiciales o de recursos juridi-
cos por parte del consumidor, en particular
obligandole a dirigirse exclusivamente a una
jurisdiccién de arbitraje no cubierta por las
disposiciones legales.

Asimismo, seran abusivas las que restrin-
jan los elementos de prueba disponibles pa-
ra el consumidor o imponerle la carga de la
prueba que, con arreglo a la legislacion apli-
cable, incumbe al comerciante; o concedan
al comerciante el derecho a determinar si los
bienes entregados o el servicio prestado se
ajustan a lo estipulado en el contrato o con-
ferirle el derecho exclusivo a interpretar cual-
quiera de las clausulas del contrato.

En cuanto a las cldusulas contractuales
“presuntamente abusivas, incluye, ponien-
do algunos ejemplos, aquellas que tengan el
objeto excluir o limitar los derechos del con-
sumidor en relacion con el comerciante o
con otra parte en caso de no ejecucion total

iA DEL BIEN
DURANTE DOS ANOS

LA DIRECTIVA EXCLUYE,
ENTRE OTROS, AL SECTOR
DE TRANSPORTES Y
SERVICIOS FINANCIEROS

o parcial o de ejecucién inadecuada por par-
te del comerciante de cualquiera de sus obli-
gaciones contractuales, incluido el derecho
del consumidor a compensar una deuda con
el comerciante por un crédito que tenga con
él; permitir al comerciante retener una su-
ma abonada por el consumidor si éste no ce-
lebra o ejecuta el contrato sin disponer que
el consumidor tiene derecho a ser compen-
sado con la misma suma si es el comercian-
te quien no lo celebra o ejecuta; o imponer
al consumidor que no cumpla sus obligacio-
nes una indemnizacion significativamente
superior al perjuicio sufrido por el comer-
ciante.

Asimismo, prevé el texto preparatorio que
seran clausulas presuntamente abusivas aque-
llas que se dirijan a permitir al comerciante
resolver el contrato por propia voluntad sin
reconocer el mismo derecho al consumidor;
o autorizar al comerciante a poner fin a un
contrato de duracién indeterminada sin prea-
viso razonable, salvo si el consumidor es res-
ponsable de un incumplimiento grave del
contrato; entre otras actitudes tasadas del
comerciante.



