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Directiva sobre derechos de los consumidores (2011/83)

¢CUAL ES EL OBJETIVO DE ESTA DIRECTIVA?

Pretende aumentar la proteccion de los consumidores mediante la armonizacion de varios aspectos clave de la legislacion nacional relativa a contratos
entre compradores y vendedores.

Fomenta el comercio entre los paises de la UE, especialmente para los consumidores que compran en linea.

PUNTOS CLAVE

Ambito de aplicacion

Ademas de algunas excepciones como los viajes combinados y las vacaciones o los servicios financieros como los créditos al consumo y los seguros, esta

Directiva cubre los contratos entre comerciantes y consumidores relativos a la venta de bienes, servicios (como el suministro de agua, electricidad y
calefaccion), asi como el contenido digital en linea. Deroga la Directiva sobre las ventas a distancia (97/7/CE) y la Directiva sobre la venta a domicilio (
85/577/CEE).

Requisitos de informacién

Antes de celebrar un contrato, los comerciantes deben proporcionar a los consumidores, en un lenguaje claro y comprensible, informacién como:

su identidad y datos de contacto,

las caracteristicas principales del producto, y

las condiciones aplicables, incluyendo los términos de pago, los plazos de entrega, la ejecucion y la duracién del contrato, asi como sus condiciones de
resolucion.

En el caso de las tiendas, unicamente debe facilitarse la informacion que no resulte evidente.

Los requisitos de informacién, especialmente sobre el derecho de desistimiento, son més detallados para los contratos postales, telefonicos o en linea y
para las compras fuera del establecimiento (cuando un comerciante visita el domicilio de un consumidor).

Derecho de desistimiento

Los consumidores pueden desistir de los contratos a distancia y fuera del establecimiento en un plazo de catorce dias tras la entrega de los bienes o la
celebracion del contrato de servicios, sin perjuicio de determinadas excepciones, sin justificacion ni coste. Es suficiente un formulario estandar de
desistimiento facilitado por el vendedor. Si no se informa al consumidor de sus derechos, el periodo de desistimiento se prolongara doce meses.

Se aplicaran exenciones a los bienes rapidamente perecederos, los bienes precintados que el consumidor haya abierto y no se puedan devolver por
razones de salud o higiene, y las reservas de hoteles o alquileres de vehiculos sujetos a fechas concretas.

Ausencia de costes injustificados o cargos adicionales

Los comerciantes no pueden cargar a los consumidores tasas que superen el coste asumido por el vendedor por el medio de pago utilizado.

Cuando un consumidor llame por teléfono a un comerciante para solicitar informacion sobre un contrato o quejarse del mismo, no debera pagar mas de la
tarifa telefonica basica.

Los comerciantes deben contar con el consentimiento expreso del consumidor cuando les ofrezcan servicios adicionales de pago. No se pueden utilizar
para tales pagos casillas ya marcadas en los formularios de pedido.

¢A PARTIR DE CUANDO ESTA EN VIGOR LA DIRECTIVA?

Esta en vigor desde el 12 diciembre de 2011. Los paises de la UE debian incorporarla al Derecho nacional antes del 13 de diciembre de 2013. La Directiva
se aplica a los contratos celebrados a partir del 13 de junio de 2014.

ANTECEDENTES

Para mas informacion, véase: La Directiva sobre los derechos de los consumidores en el sitio web de la Comisiéon Europea.

ACTO

Directiva 2011/83/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 25 de octubre de 2011, sobre los derechos de los consumidores, por la que se modifican la
Directiva 93/13/CEE del Consejo y la Directiva 1999/44/CE del Parlamento Europeo y del Consejo y se derogan la Directiva 85/577/CEE del Consejo y la
Directiva 97/7/CE del Parlamento Europeo y del Consejo (DO L 304 de 22.11.2011, pp. 64-88)
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