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Introduccidn
Estimado/a empresario/a,

Este manual forma parte del proyecto «ConsumerLaw Ready» dirigido especificamente a microempresas y pequefias

y medianas empresas que interactian con consumidores.

El proyecto «ConsumerLaw Ready» es un proyecto de ambito europeo gestionado por BEUC (la Asociacion Europea
de Consumidores) en consorcio con UEAPME (la Voz de las PYME en Europa) y Eurochambres (la Asociacion de
Camaras de Comercio e Industria Europeas). Esta financiado por la Unién Europea con el apoyo del Parlamento

Europeo y la Comisién Europea.
El objetivo del proyecto es ayudarle a cumplir con los requisitos del derecho del consumidor de la UE.

El derecho del consumidor de la UE se compone de diferentes instrumentos legislativos adoptados por la Unién
Europea a lo largo de los ultimos 25 afios y transpuestos por cada Estado miembro de la UE a sus respectivas
legislaciones nacionales. En 2017, la Comision Europea ha concluido una evaluacion para comprobar si la normativa
todavia se adeclia a los objetivos. Los resultados han sido en general positivos?. La principal conclusién ha sido que
las normas vigentes tienen que ser mejor aplicadas por las autoridades y mas conocidas por las empresas y los
consumidores. El proyecto «ConsumerLaw Ready» pretende ampliar los conocimientos de los comerciantes, en

especial de las PYME, en cuanto a los derechos de los consumidores y sus correspondientes obligaciones legales.

El manual consta de cinco médulos, cada uno de los cuales trata un tema concreto del derecho del consumidor de la
UE:

e EIMdAdulo 1 trata las normas sobre requisitos de informacién precontractual

e ElIMddulo 2 presenta la normativa sobre el derecho del consumidor a desistir de un contrato celebrado a
distancia o fuera del establecimiento

e ElMddulo 3 esta dedicado a las soluciones que los comerciantes deben proporcionar cuando estos no se
ajustan al contrato

e EIMOAdulo 4 se centra en las practicas comerciales desleales y las clausulas abusivas de los contratos

e EIMdAdulo 5 introduce la resolucién alternativa de litigios y la plataforma de resolucion de litigios en linea
(RLL), un sitio web oficial gestionado por la Comisién Europea destinado a ayudar a los consumidores y

comerciantes a resolver sus disputas extrajudicialmente.

Este manual es solo uno de los materiales didacticos creados en el marco del proyecto «ConsumerLaw Ready». En el
sitio web consumerlawready.eu encontrara otras herramientas de aprendizaje, como videos, cuestionarios y un “test
en linea” mediante el cual podra obtener un certificado. También se podra poner en contacto con expertos y con otras

PYME a través del foro.

1 Puede encontrar mas informacién sobre la evaluacion, sus conclusiones y las medidas de seguimiento en el sitio web de la Comisidén Europea:
http://ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item_id=59332
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El objetivo del Modulo 4 de este manual es que se familiarice con las normas sobre practicas comerciales desleales y
clausulas abusivas de los contratos. Con respecto a las relaciones comerciales entre empresas y consumidores, la
Directiva 2005/29/CE relativa a las practicas comerciales desleales establece las normas de la UE sobre la equidad y
la transparencia de las practicas comerciales. Este aspecto se trata en la primera parte del médulo. La segunda parte
del moédulo se centra en la Directiva 1993/13/CEE sobre clausulas abusivas de los contratos, que dispone los
requisitos de la UE para garantizar que las clausulas contractuales tipo utilizadas por los comerciantes sean justas y
comprensibles para los consumidores.

Ademas, la Directiva 2006/114/CE sobre publicidad engafiosa y publicidad comparativa, aplicable a las relaciones
entre empresas, protege a los comerciantes y, en especial, a las PYME de la publicidad engafiosa de otros
comerciantes y dispone las condiciones en que se autoriza la publicidad comparativa.

Para tener informacion mas detallada sobre las disposiciones de la Directiva 2005/29/CE relativa a las practicas
comerciales desleales y, en especial, sobre su aplicacién en los diferentes paises de la UE, consulte el Documento

de orientacién de la Comisién Europea.? La Base de datos sobre legislacién en materia de consumidores®y el

Portal de negocios Tu Europa* pueden ayudarle a encontrar informacién de interés.

Esperamos que las informaciones proporcionadas en este manual le sean de utilidad.

2 Visite http://ec.europa.eu/consumers/consumer_rights/unfair-trade/unfair-practices/index_en.htm
3 Visite http://e-justice.europa.eu/home.do
4 Visite http://europa.eu/youreurope/business/index_es.htm
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¢,Qué es una practica
comercial?

Segun la Directiva sobre préacticas comerciales
desleales de las empresas en sus relaciones con los
consumidores, una practica comercial es todo acto,
omisién, comportamiento, declaraciéon o comunicacion
comercial (como la publicidad) realizada por un
comerciante que pueda afectar a la decision
econdmica del consumidor sobre si comprar 0 no un
producto o utilizar o no un servicio.

La definicion de practica comercial encierra un
concepto muy general y pretende abarcar el mayor
nimero posible de situaciones reales y
comportamientos empresariales que puedan influir en
la eleccién del consumidor. Estas normas resultan de
aplicacion a las practicas comerciales en internet y
fuera de él, asi como a los bienes y servicios de todo
tipo. Por tanto, le afectan a usted, independientemente
de que venda libros en una tienda o preste diferentes
clases de servicios a través de Internet.

¢, Qué es una practica comercial
desleal?

Una préactica comercial es desleal, segun la legislacion
de la UE, cuando impide que el consumidor tome una
decision econdmica de manera libre y plenamente

informada. Las practicas comerciales desleales estan

prohibidas en la UE.

¢, Como puedo hacer que el
consumidor tome una "decision
econdmica plenamente
informada"?

Todas sus practicas comerciales, ya sean anuncios,

ofertas orales o paginas de productos de su sitio web,

que puedan influir en la decision del consumidor de

consumerlawready.eu
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comprar sus productos o adquirir sus servicios deben
contener toda la informacién que el consumidor
necesite para tomar su decision, y la informacién

facilitada debe ser veraz y exacta.

Por ejemplo, si ofrece un producto y dice que con €l se
pueden perder 10 kg en dos meses, ese producto debe
tener la capacidad demostrada de hacer que el

consumidor pierda 10 kg en dos meses.

¢, Como puedo hacer que el
consumidor tome una "decisiéon
econdmica de manera libre"?

En todas sus practicas comerciales debe garantizar
gue no se ejerza una presion desproporcionada sobre
el consumidor cuando trate de convencerlo para que

adquiera sus productos o servicios.

Por ejemplo, si un comerciante vende aspiradoras a
domicilio y el consumidor le pide que se vaya, el
comerciante debera respetar siempre esa decision y

marcharse.

¢, Los niveles de equidad son
los mismos en todos los
Estados miembros?

Segun la legislacion de la UE, todos los Estados
miembros deben contar con los mismos niveles de
proteccion del consumidor frente a las practicas
comerciales desleales. De hecho, las normas en este
ambito han sido objeto de una armonizacién completa
(con la sola excepcidn de las normas aplicables a los
servicios financieros y las actividades inmobiliarias,
para las que los Estados miembros pueden establecer
requisitos mas exigentes). Dicho de otra forma, las
normas deben ser iguales en toda la UE y, por tanto, si

se cumplen las normas en un Estado miembro,
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automaticamente se cumpliran también las normas del
resto de Estados miembros. En la practica, esto se
traduce en que se puede operar libremente en otros
Estados miembros sin tener que preocuparse de

cumplir la legislacién nacional.

¢, Como se regulan las practicas
dirigidas a la competencia?

Las practicas comerciales que pueden afectar a otras
empresas quedan fuera del &mbito de aplicacion de la
Directiva sobre practicas comerciales desleales. No
obstante, conviene tener presente que algunos
Estados miembros de la UE han ampliado sus normas
nacionales de transposicion de la Directiva sobre
practicas comerciales desleales a las relaciones entre
empresas o pueden haber adoptado normas concretas
con respecto a las practicas desleales entre empresas.
Estos Estados miembros son: Austria, Bélgica
(parcialmente), Republica Checa, Francia
(parcialmente), Alemania, Italia (solo microempresas),
Paises Bajos, Portugal (parcialmente) y Suecia.® En
Espafia se encuentra regulado en la Ley 3/1991, de 10
de enero, de Competencia Desleal y la Ley 34/1988,
de 11 de noviembre, General de Publicidad.

Ademas, en el &mbito europeo, la Directiva
2006/114/CE sobre publicidad engafosa y publicidad
comparativa® protege a los comerciantes de la
publicidad engafiosa de otros comerciantes y dispone
las condiciones en que se autoriza la publicidad
comparativa (esto es, los anuncios que implican a un
competidor o los productos ofrecidos por un

competidor).

5 Consulte las paginas 363-368 del informe principal del estudio
sobe control de adecuacién en
http://ec.europa.eu/newsroom/document.cfm?doc_id=44840.
6 Visite http://eur-lex.europa.eu/legal-
content/ES/TXT/?uri=celex:32006L0114.

consumerlawready.eu

Consumer Law Training
for European SMEs

La publicidad engafiosa es cualquier publicidad que
pueda engafiar de cualquier forma, incluida su
presentacion, a las personas a quienes va dirigida,
distorsionar el comportamiento econémico de esas
personas o, en consecuencia, lesionar los intereses de
los competidores. Por ejemplo, las estafas de
directorios quedarian prohibidas por lo dispuesto en

esta Directiva.

Asimismo, las normas establecidas por esta Directiva
se aplican siempre que se anuncie un producto
comparandolo con otro parecido de un competidor. Por
ejemplo, como comerciante debe hacer que el
producto que compara con el de la competencia
responda a las mismas necesidades o tenga la misma
finalidad. Por ejemplo, la eficiencia eléctrica de un
frigorifico se puede comparar con la eficiencia eléctrica
del frigorifico de otro fabricante, pero no con la
eficiencia eléctrica de un horno. Ademas, el producto
anunciado no puede presentar un bien o servicio como
imitacion o réplica de un bien o servicio con una marca

o0 nombre comercial de un competidor.


http://ec.europa.eu/newsroom/document.cfm?doc_id=44840
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/?uri=celex:32006L0114.
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/?uri=celex:32006L0114.
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¢, Como puedo comprobar si una practica comercial es desleal o no?

Funcionamiento del diagrama de la Directiva sobre practicas comerciales desleales

Este diagrama ejemplifica la relacion existente entre la "lista negra" de préacticas comerciales del Anexo y las clausulas
generales de la Directiva sobre practicas comerciales desleales, esto es, los articulos 6 a 9 y el articulo 5,
respectivamente. Para tener la consideracion de desleal y, por tanto, estar prohibida con arreglo a la Directiva sobre
practicas comerciales desleales, basta con que la practica comercial supere solo una de las pruebas siguientes.

Si la practica comercial:

Si
... se incluye en la lista negra de précticas —
comerciales desleales
I\ J
... que S
... constituye una probablemente
practica engafiosa distorsione la ' ibe
(art. 6y 7) o decisiéon sobre
agresiva (art. 8y 9) transacciones del
\ / \ consumidor medio /
... probablemente Si
- vulnerala distorsiona la
diligencia decision sobre —
profesional (art. transacciones del
5.2)y... consumidor medio

& AN _/

Esa practica esta permitida

consumerlawready.eu 10
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¢, Qué tipos concretos de
practicas comerciales desleales
estan siempre prohibidos?

Las 31 practicas incluidas en la lista negra son
comportamientos comerciales, en Internet y fuera de
él, que pueden repercutir negativamente en que el
consumidor tome una decision econémica de manera
libre y plenamente informada. Las primeras 23
practicas de la lista negra se refieren a
comportamientos engafiosos del comerciante y las

ocho ultimas son practicas agresivas prohibidas.

1) Afirmar ser signatario de un codigo de
conducta no siendo cierto.

Ejemplo: un comerciante que vende fruta y afirma ser
miembro de una asociacion de productores de fruta
ecoldgica cuando en realidad no lo es. Esta disposicion
protege al consumidor de afirmaciones engafiosas
relacionadas con codigos de conducta, como los tipos
de regulacion privada que desarrollan los grupos de
comerciantes unidos en diversas asociaciones como,
por ejemplo, la asociacion de productores de fruta

ecolégica o la asociacién de agencias de viajes.

2) Exhibir un sello de confianza o de calidad o
un distintivo equivalente sin haber obtenido la
necesaria autorizacion.

Ejemplo: el comerciante que utiliza etiquetas

ecolégicas nacionales o de la UE (por ejemplo, la

etiqueta ecolégica de la UE) sin autorizacion.

3) Afirmar que un codigo de conducta ha
recibido el refrendo de un organismo publico
o de otro tipo no siendo cierto.

Ejemplo: una asociacién de supermercados que
afirma que su cddigo de conducta ha recibido el

consumerlawready.eu
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refrendo de un organismo nacional de consumidores
cuando no es asi.

4) Afirmar que un comerciante (incluidas sus
practicas comerciales) o un producto ha sido
aprobado, aceptado o autorizado por un
organismo publico o privado cuando este no
sea el caso, o0 hacer esa afirmacion sin cumplir
las condiciones de la aprobacion, aceptacién
0 autorizacion.

Ejemplo: incluir en el embalaje de un juguete la frase
"seguridad del producto probada" de un reconocido
organismo de certificacion cuando no es cierta.

5) Realizar una invitacion a comprar productos
a un precio determinado sin revelar la
existencia de motivos razonables que el
comerciante pueda tener para pensar que no
estara en condiciones de ofrecer, él mismo o a
través de otro comerciante, dichos productos
0 productos equivalentes a ese precio durante
un periodo y en cantidades razonables,
teniendo en cuenta el producto, el alcance de
la publicidad que se le haya dado y el precio
de que se trate (publicidad sefiuelo).

Ejemplo: un comerciante que atrae a consumidores
por medio de descuentos y ofertas especiales
tentadoras cuando ese comerciante sabe o deberia
saber que no puede ofrecer dichos productos o solo
puede hacerlo en una cantidad insuficiente. Ademas,
los productos se ofrecen en condiciones especiales sin
gue el comerciante aclare que la oferta solo es valida
para una cantidad limitada de productos o un periodo
de tiempo determinado.

11
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6) Realizar una invitacion a comprar productos
aun precio determinado para luego:

a) negarse a mostrar el articulo anunciado a los
consumidores;
0

b) negarse a aceptar pedidos de dicho articulo o
a hacer entregas del mismo en un periodo de
tiempo razonable;

o}

c) ensefiar una muestra defectuosa del mismo,

con la intencion de promocionar un producto diferente
(sefiuelo y cambio).

Ejemplo: el propietario de una tienda anuncia una
camara de un conocido fabricante aleméan por un
precio total de 100 EUR. Sin embargo, cuando el
consumidor va a la tienda a comprar esa camara, el

comerciante:

a) se niega a ensefiar al consumidor la camara en
cuestion;
o}

b) se niega a vendérsela al consumidor;
o}

c) le ensefia Unicamente una muestra defectuosa de

la camara.

El comerciante debe hacer cualquiera de estas tres
acciones con la intencién de conseguir que el
consumidor compre otro producto como, por ejemplo,
una camara distinta de la anunciada.

consumerlawready.eu
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7) Afirmar falsamente que el producto solo
estara disponible durante un periodo de
tiempo muy limitado o que solo estara
disponible en determinadas condiciones
durante un periodo de tiempo muy limitado a
fin de inducir al consumidor atomar una
decisiéon inmediata, privandole asi de la
oportunidad o el tiempo suficiente para hacer
su eleccién con el debido conocimiento de
causa.

Ejemplo: una oferta que dice: "Compre el teléfono
movil anunciado en las proximas 24 horas y pague
solo la mitad de su precio habitual. No lo deje escapar.
La oferta termina hoy a medianoche. Este producto

no se volvera a ofertar. Cémprelo ya".

Si la oferta también fuera valida transcurrido el plazo
indicado, este comportamiento constituiria una practica

comercial prohibida.

Otro ejemplo: un anuncio en linea de una habitacién de
hotel que dice "resérvela ya, solo queda una
habitaciéon" cuando en realidad alin quedan mas

habitaciones disponibles.

8) Comprometerse a proporcionar un servicio
posventa a consumidores con los que el
comerciante se haya comunicado con
anterioridad a una transaccion en un idioma
que no seaidioma oficial del Estado miembro
en que esté instalado el comerciante, y que tal
servicio se encuentre luego disponible
Unicamente en otro idioma, sin haber
advertido claramente de ello al consumidor
antes de que este se comprometa a realizar la
transaccion.

Ejemplo: el comerciante afirma que la compra de
cualquiera de sus ordenadores incluye de forma

gratuita el servicio de asistencia técnica posventa
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durante un afio después de la compra. Sin embargo,
realizada la compra, el consumidor se da cuenta de
que todos los servicios posventa se ofrecen solo en
inglés y no en el idioma que el consumidor podria
haber esperado por la forma en que se habia
comunicado antes con el comerciante, algo de lo que

el comerciante no advirtié al consumidor.

9) Afirmar o crear por otro medio laimpresion
de que un producto puede ser legalmente
vendido no siendo cierto.

Ejemplo: el comerciante anuncia que vende una
variedad protegida de planta cuya venta esté prohibida

por la legislacién vigente.

10) Presentar los derechos que otorga la
legislacion a los consumidores como si fueran
una caracteristica distintiva de la oferta del
comerciante.

Ejemplo: el comerciante presenta una garantia juridica
(exigida por ley; véase el modulo sobre ventas al
consumidor) para un producto afirmando que es otra
caracteristica particular del producto en cuestion
ofrecido para su venta por el comerciante.

11) Recurrir aun contenido editorial en los
medios de comunicacion para promocionar un
producto, pagando el comerciante por dicha
promocién, pero sin que ello quede
claramente especificado en el contenido o
mediante imagenes y sonidos claramente
identificables para el consumidor
(publirreportajes).

Ejemplo: el comerciante facilita descripciones de tipo
cientifico sobre las virtudes de una nueva pasta de
dientes a través de un médico, sin dejar claro que el
comerciante ha pagado en realidad por ese contenido

de apariencia cientifica.
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12) Hacer afirmaciones materialmente

inexactas en cuanto a la naturalezay la
extension del peligro que supondria para la
seguridad personal del consumidor o de su
familia el hecho de que el consumidor no
compre el producto, jugando indebidamente
con el miedo de los peligros parala seguridad.

Ejemplo: el comerciante presenta datos estadisticos
falsos o inexactos de robos o delitos en una zona para
hacer que el consumidor compre un sistema de alarma

gue proteja su hogar.

13) Promocionar un producto similar al
producto de un determinado fabricante para
inducir de manera deliberada al consumidor a
creer que el producto procede de ese mismo
fabricante no siendo cierto.

Ejemplo: crear confusion sobre los nombres de
marcas mediante el uso de una presentacion o un
etiqguetado parecidos a los utilizados por otros
fabricantes. Por ejemplo, este seria el caso si se vende
un bolso que se parece tanto al bolso de otro
fabricante que el consumidor medio no es capaz de

distinguir con facilidad el bolso de marca del otro bolso.

13



14) Crear, dirigir o promocionar un plan de
venta piramidal en el que el consumidor
realice una contraprestacién a cambio de la
oportunidad de recibir una compensacion
derivada fundamentalmente de la entrada de
otros consumidores en el plan, y no de la
venta o el consumo de productos.

Ejemplo: un plan de marketing en red que funciona
como una piramide: la persona que quiere ser
vendedor en una red de venta de productos de belleza
debe pagar una cuota de entrada y su remuneracion
principal procede de captar a otras personas para que

formen parte de esa misma red.

15) Afirmar que el comerciante esta a punto de

cesar en sus actividades o de trasladarse sin
gue vaya a hacerlo.

consumerlawready.eu
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Ejemplo: el comerciante que afirma de forma falsa que
su tienda esta a punto de cerrar, con el objetivo de
atraer clientes para que compren sus productos (por
ejemplo, "Cierre de tienda. Lo que no se venda antes

del viernes ira a la basura. Ventas por liquidacién").

16) Alegar que los productos pueden facilitar
la obtencion de premios en juegos de azar.

Ejemplo: la oferta de un comerciante que dice: "Por fin
puede ganar la loteria. Compre el nuevo sistema de

algoritmos que le ayudara a ganar la loteria".

17) Proclamar falsamente que un producto
puede curar enfermedades, disfunciones o
malformaciones.

Ejemplo: un comerciante dice que un determinado
producto puede curar la calvicie cuando en realidad no
es asi: "¢ Cémo se sentiria con la cabeza llena de
pelo? ¢10 afios mas joven? El gel para el cabello
CreceMilagro es un producto probado y testado para
rejuvenecer el cabello™.

18) Transmitir informacién materialmente
inexacta sobre las condiciones del mercado o
sobre la posibilidad de encontrar el producto,
con laintenciéon de inducir al consumidor a
adquirirlo en condiciones menos favorables
gue las condiciones normales de mercado.

Ejemplo: el comerciante se presenta falsamente como
vendedor exclusivo, de forma que puede cobrar un
precio superior al de mercado con respecto a un
producto determinado: "Esta marca de raquetas de
tenis la utiliza un famoso tenista de éxito. Usted
también puede comprarla (solo en nuestro sitio web).

Comprela ya, disponible en stock”, cuando en realidad

7 Recuerde que los reclamos publicitarios relacionados con la salud
también podrian estar regulados por la legislacion farmacéutica y
sanitaria nacional y de la EU especifica de otros sectores.
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esa marca se puede comprar en el sitio web de

diferentes minoristas y a un precio mucho menor.

19) Afirmar en una practica comercial que se
ofrece un concurso o premios de promocion
sin conceder los premios descritos ni algo
razonablemente equivalente.

Ejemplo: el comerciante anuncia que el consumidor
gue compre una tarrina concreta de helado participara
automaticamente en un sorteo con gran cantidad de
premios. Sin embargo, en realidad, no se ofrece
ningun premio; se trata de una afirmacion engafosa

para hacer que la gente compre la tarrina de helado.

Esta disposicion se aplica siempre que se utilicen
concursos o premios de promocion como tactica
comercial para atraer consumidores y hacer que
compren un producto determinado, aunque al final no
se conceda ningun premio —o premio equivalente al

descrito— al consumidor.

20) Describir un producto como gratuito si el
consumidor tiene que abonar dinero por
cualquier concepto distinto del coste
inevitable de la respuesta a la practica
comercial y larecogida del producto o del
pago por la entrega de este.

Ejemplo: cuando un librero anuncia que los libros son
gratuitos, pero en realidad el consumidor tiene que

pagar los libros y solo cada tercer libro es gratuito.

21) Incluir en la documentacién de
comercializacion una factura o un documento
similar de pago que dé al consumidor la
impresion de que ya ha encargado el producto
comercializado sin que este haya hecho el
pedido correspondiente.

Ejemplo: el comerciante envia al consumidor un folleto

sobre una enciclopedia nueva junto con una factura
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gue debe abonar, de tal forma que hace creer al
consumidor que ha encargado el libro y ahora se

supone que debe pagarlo.

22) Afirmar de forma fraudulenta o crear la
impresion falsa de que un comerciante no
actua alos fines propios de su actividad
comercial, industrial, artesanal o profesional,
o presentarse de forma fraudulenta como un
consumidor.

Ejemplo: el comerciante se presenta como
consumidor cuando hace criticas positivas en internet
sobre un determinado hotel cuando, en realidad, es el

propietario del hotel.

23) Crear laimpresion falsa de que el servicio
posventa en relacion con el producto esta
disponible en un Estado miembro distinto de
aquel en el que se havendido el producto.

Ejemplo: el comerciante vende un ordenador a un
consumidor en Francia afirmando que el servicio de
asistencia telefénica para resolver las preguntas
relacionadas con el producto es gratuito en todos los
Estados miembros restantes de la Unién Europea
cuando, en realidad, ese servicio de asistencia

telefonica solo existe en Francia y en francés.

24) Crear laimpresion de que el consumidor
no puede abandonar el local hasta haber
perfeccionado el contrato.

Ejemplo: el consumidor entra en una tienda y el
comerciante afirma que ha cerrado la puerta de la
tienda y que el consumidor solo podra salir de ella si
compra alguno de los productos ofrecidos. Basta con
gue el comerciante dé la impresion al consumidor de
gue no puede abandonar el local; no es necesario que

haya encerrado fisicamente al consumidor.
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25) Realizar visitas en persona al domicilio del
consumidor, ignorando las peticiones de este
de que el comerciante abandone su casa o no
vuelva a personarse en ella, salvo en las
circunstancias y en la medida en que esté
justificado, con arreglo ala legislacién
nacional, para hacer cumplir una obligaciéon
contractual.

Ejemplo: un comerciante que vende cuberterias a
domicilio y trata de persuadir con insistencia al
consumidor para que compre la cuberteria, aunque el
consumidor le haya dejado claro que no le interesa
comprar los productos del comerciante. Ante este
comportamiento comercial persistente, el consumidor

puede verse obligado a comprar el producto ofrecido

como medida para deshacerse del comerciante.

No se entendera que se produce este tipo de practica
comercial desleal en los casos en que el comerciante
vuelva de manera continuada al domicilio del
consumidor, a pesar de sus peticiones de que no lo
haga, para tratar de recibir el pago del consumidor por
algo que ese consumidor haya encargado

efectivamente y aun no haya pagado.

26) Realizar proposiciones no solicitadas y
persistentes por teléfono, fax, correo
electrénico u otros medios a distancia, salvo
en las circunstancias y en la medida en que
esté justificado, con arreglo a la legislacién
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nacional, para hacer cumplir una obligacion
contractual.

Ejemplo: el comerciante envia varios correos
electronicos o mensajes de texto (SMS) al consumidor
sobre un producto concreto aunque el consumidor le
haya pedido con claridad que deje de hacerlo. Esto no
impide necesariamente que el comerciante pueda
hacer proposiciones persistentes con el objetivo de

lograr que el consumidor pague algo que haya

encargado y aiin no haya pagado.

Algunos Estados miembros prohiben las "llamadas de
prospeccion telefénica" de acuerdo con la Directiva
relativa a la intimidad en las comunicaciones
electrénicas.® Determinados Estados miembros —por
ejemplo, Alemania— exigen que el consumidor acepte
la posibilidad de que los comerciantes puedan hacerle
proposiciones no solicitadas por teléfono. También es
el caso de Dinamarca, donde el contacto con el
consumidor por teléfono, correo electrénico, mensaje
de texto, en su domicilio o lugar de trabajo sin la
autorizacion del consumidor queda estrictamente
restringido y solo se puede hacer si el consumidor lo
ha autorizado previamente (con ciertas excepciones en
cuanto a las ventas por teléfono). En las contadas
situaciones en que se permite, el consumidor puede
pedir su inclusion en una lista especial para evitar el

contacto no solicitado, como ocurre en ltalia o Bélgica.

8 Directiva 2002/58/CE sobre la privacidad y las comunicaciones
electrénicas.
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27) Exigir al consumidor que desee reclamar
unaindemnizacién al amparo de una pélizade
seguro gque presente documentos que no
puedan razonablemente considerarse
pertinentes para determinar la validez de la
reclamacién o dejar sistematicamente sin
responder la correspondencia al respecto, con
el fin de disuadirlo de ejercer sus derechos
contractuales.

Ejemplo: la compafiia aseguradora exige que el
consumidor, que quiera reclamar una indemnizacion
por el robo o la pérdida de efectos personales de su
equipaje, deba presentar recibos de todos los articulos
objeto de reclamacion. Exigir los recibos de todos los
articulos no podria considerarse pertinente con
caracter razonable. Con esta disposicion se garantiza
que el consumidor pueda aplicar su pdéliza de seguro

de forma sencilla y eficiente.

28) Incluir en una publicidad una exhortacion
directa a los nifios para que compren o
convenzan a sus padres u otros adultos de

gue les compren los productos anunciados.

Ejemplo: "Este video ya esta a la venta; sé el primero
de tus amigos en tenerlo, asi que diselo ahora mismo
a mama para que te lo compré cuanto antes. Eh nifios,
haced que papa y mama os compren la trilogia de
Batman en DVD. Lee las aventuras de Fluffy el conejito
en este nuevo comic: dile a mama que te lo compre".

Esta norma busca proteger a los nifios (y a sus padres)
como posibles objetivos de la publicidad directa. Un
elemento necesario para establecer la falta de equidad
de esta practica es la "exhortacién directa”, es decir, el
anuncio debe ir encaminado a ejercer presion sobre
los nifios o sus padres.

29) Exigir el pago inmediato o aplazado, la
devolucién o la custodia de productos
suministrados por el comerciante, pero que no
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hayan sido solicitados por el consumidor
(suministro no solicitado).

Ejemplo: un comerciante proporciona a un consumidor
bienes o servicios que no han sido encargados de
antemano (por ejemplo, el comerciante vende un libro
al consumidor, sin que este lo haya pedido, y luego le

exige el pago correspondiente).

Recuerde que, segun la Directiva sobre derechos del
consumidor, los consumidores no tienen la obligacién
de pagar el suministro no solicitado de bienes o
servicios. Ademas, los consumidores no tienen la
obligacion de impugnar los productos no solicitados ni

de devolverlos.

30) Informar expresamente al consumidor de
que el trabajo o el sustento del comerciante
corren peligro si el consumidor no adquiere el
producto o servicio.

Ejemplo: el comerciante que va a casa del consumidor
para venderle una aspiradora y afirma que perdera su
empleo si el consumidor no compra la aspiradora. Para
la aplicacién de esta disposicion es irrelevante si lo

afirmado es cierto o no.

31) Crear laimpresion falsa de que el
consumidor ha ganado ya, ganara, o
conseguird si realiza un acto determinado, un
premio o cualquier otra ventaja equivalente,
cuando en realidad: larealizacion de una
accion relacionada con la obtencion del
premio o ventaja equivalente esta sujeta a la
obligacién, por parte del consumidor, de
efectuar un pago o incurrir en un gasto, 0 no
existe tal premio o ventaja equivalente.
Ejemplo: el comerciante informa al consumidor de que
ha ganado un vehiculo como premio cuando, en
realidad, no existe ese premio o cuando, para recibir

un premio, el consumidor tiene que comprar otro
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producto o realizar un pago como, por ejemplo, llamar

a un nimero de teléfono de tarificacion especial.

¢, Qué son las acciones
engafnosas?

La prohibicion de acciones engafosas busca
garantizar que todas las practicas comerciales incluyan
solamente informacion veraz y exacta, y que la
informacion no se proporcione al consumidor en un
contexto engafioso. La equidad de las practicas
comerciales ha de evaluarse siempre analizando si
esas practicas resultarian engafiosas para el

consumidor medio.

Por ejemplo, los casos siguientes tendrian la
consideracion de accidn engafiosa por contener

informacion falsa:

1. Alimentos que, segun su publicidad, no contienen
aditivos cuando en realidad si los llevan;

2. Una habitacion de hotel que, segln su publicidad,
tiene vistas directas al mar cuando no es asi;

3. Unvehiculo que, segun su publicidad, emite
menos CO:2 de lo que produce en realidad,;

4. Incentivar que el consumidor adquiera una
garantia comercial junto con un frigorifico nuevo
afirmando que, en caso contrario, el consumidor
no tendra derecho de reparacion alguno si el
frigorifico no funciona, aunque por ley el vendedor
sea responsable de que el producto cumpla las
normas de la UE en materia de garantia juridica.®

Por ejemplo, los casos siguientes tendrian la
consideracion de accién engafiosa porque, pese a ser
veraz, la informacion se facilita de manera engafiosa:

1. Ofrecer una pequefia porcion de chocolate en un
paquete considerablemente mayor dando la

9 Consulte el Mddulo 3 sobre garantias y derechos de los
consumidores.
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impresién de que el paquete contiene mucho mas
chocolate del que tiene en realidad.

2. Ofrecer servicios de limpieza en seco de forma
que se haga creer al consumidor que el
planchado profesional de las prendas esta
incluido en el precio cuando no es asi.

El control de las acciones engafosas debe basarse en
la informacion relativa a los elementos siguientes de la

practica comercial:

1. la existencia o la naturaleza del producto (por
ejemplo, un producto usado que se vende como Si
fuera nuevo);

2. las caracteristicas principales del producto; su
origen geografico o comercial o los resultados que
pueden esperarse de su utilizacién (por ejemplo,
composicion: sin azlcares o sin conservantes,
afirmaciones nutricionales; existencia de
procedimientos de tratamiento de reclamaciones;
métodos de produccién: sin hormonas, productos
biologicos; cantidad del producto anunciado:
botella de 1 |, pero la botella solo tiene 90 cl;
especificaciones técnicas: consumo de
combustible o energia);

3. el alcance de los compromisos del comerciante,
los motivos de la practica comercial y la naturaleza
del proceso de venta, asi como cualquier
afirmacién o simbolo que indique que el
comerciante o el producto son objeto de un
patrocinio o una aprobacion directos o indirectos
(por ejemplo, con la compra de un producto se
financia una organizacién humanitaria, cuando en
realidad no es asi);

4. el precio o sumodo de fijacion, o la existencia de
una ventaja especifica con respecto al precio (por
ejemplo, presentacion de un precio falso: anunciar
un billete de tren por 59 EUR cuando su precio es
en realidad de 109 EUR);
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5. la necesidad de un servicio o de una pieza,
sustituciéon o reparacién (por ejemplo, afirmar de
manera fraudulenta que las piezas de repuesto del
modelo de vehiculo vendido estaran disponibles
durante los préximos diez afios);

6. la naturaleza, las caracteristicas y los derechos del
comerciante o su agente, tales como su identidad
y su patrimonio, sus cualificaciones, su situacion,
su aprobacion, su afiliacién o sus conexiones y sus
derechos de propiedad industrial, comercial o
intelectual, o los premios y distinciones que haya
recibido (por ejemplo, afirmar de manera
fraudulenta que el comerciante ha ganado un
premio por ser el mejor de su sector);

7. los derechos del consumidor, incluido el derecho
de sustitucidon o reembolso, o los riesgos que
pueda tener (por ejemplo, cualquiera de los
derechos del consumidor garantizados por los
diferentes documentos de la legislacion vigente,

como la garantia juridica).°

¢, Qué son las omisiones
enganosas?

Las omisiones engafiosas son tipos de practicas
comerciales desleales en las que el comerciante no
facilita informacion "sustancial" al consumidor, es decir,
informacion que el consumidor medio necesita para
tomar una decision econdmica informada. Toda la
informacion pertinente ha de presentarse al
consumidor cuando se le publicite el producto y antes

de su venta.

Un ejemplo de omisién engafiosa es decir; "Vuele a
Paris por 99 EUR", pero el anuncio no informa de que
hay otros gastos, como unas cuantiosas tasas de

aeropuerto, de forma que el precio total termina siendo

10 Consulte el Mddulo 2 sobre el derecho de desistimiento del
consumidor.
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de mas de 150 EUR. Asimismo, por omision engafiosa
se entenderia anunciar una conexion a internet de alta
velocidad por 29 EUR/mes sin informar de que, para
poder beneficiarse de esta oferta, el consumidor debe

firmar un contrato de permanencia de tres afos.

Una practica comercial también tendra la
consideracion de omision engafiosa si el comerciante
facilita al consumidor toda la informacién sustancial,
pero lo hace de forma poco clara, incomprensible,
ambigua o inoportuna. Por tanto, la presentacion
inapropiada de informacién de la que el consumidor no
pueda beneficiarse, como utilizar tipos de letra dificiles
de leer, equivale también a una situacién en que no se

haya proporcionado informacion alguna.'!

Recuerde que los requisitos de informacion son mas
rigurosos si la comunicacion comercial del comerciante
supone una "invitacién a comprar”, concepto mas
restringido que el de publicidad. Con una "invitacion a
comprar", el comerciante proporciona informacion
sobre las caracteristicas del producto anunciado y su
precio, de tal forma que el consumidor puede tomar

una decisién de compra.

Siempre que se haga una comunicacion comercial que
suponga una "invitacion a comprar", se debe revelar
necesariamente la siguiente informacion, a no ser que

resulte evidente a partir del contexto:

1. las caracteristicas principales del producto o
servicio;

2. sudireccion geogréfica, identidad y nombre
comercial, o la direccién geografica e identidad

del agente econdémico en cuyo nombre actue;

11 para saber como facilitar la informacién de manera clara,
consulte el médulo sobre el deber de informacién precontractual y
su apartado sobre como proporcionar la informacidn necesaria al
consumidor.
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3. el precio final (esto es, incluidos los impuestos vy,
cuando proceda, todos los gastos adicionales de
transporte, entrega o postales); cuando el precio
no se pueda calcular de antemano (debido a la
naturaleza del producto o servicio), se deber&a
explicar la forma de calcular del precio; cuando
los gastos adicionales no se puedan calcular de
antemano, se debera indicar el hecho de que
pueden existir dichos gastos adicionales;

4. los procedimientos concretos de pago, entrega y
funcionamiento y/o el sistema de tratamiento de
las reclamaciones; y

5. el derecho de desistimiento, si procede.*?

¢,Qué son las préacticas
agresivas?

Las practicas agresivas son tipos de préacticas
comerciales desleales en las que el comerciante
menoscaba la libertad de eleccién o conducta del

consumidor de manera ilegitima.

En la practica, las practicas agresivas se producen
como consecuencia de varios de los tipos siguientes
de conducta del comerciante: acoso (por ejemplo,
molestas llamadas de teléfono constantes), coaccion
(amenazar al consumidor para que compre un
producto), como el uso de la fuerza fisica, o influencia
indebida (esto es, aprovechar una posicién de poder

en la que el consumidor no puede decidir libremente).
Estos son algunos ejemplos de este tipo de préacticas:

1. Siun comerciante dificulta mucho en la practica
gue el consumidor pueda poner fin a un contrato
de servicios a largo plazo o cambiar de operador,
aplicandole prérrogas de contrato automaticas.

12 Consulte el Mddulo 2 sobre el derecho de desistimiento del
consumidor.
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2. Siun consumidor necesita con urgencia una
cerradura nueva y el comerciante le pide que
pague un precio considerablemente mayor que su
precio normal en la misma tienda.

Normas sobre el consumidor
medio y el consumidor
vulnerable

La evaluacion de la equidad de una practica comercial
con arreglo al principio general de equidad o las
normas sobre practicas engafiosas, omisiones
engafiosas y practicas agresivas ha de hacerse
teniendo en cuenta el nivel de comportamiento previsto
del consumidor medio. Si un comerciante se dirige a
consumidores vulnerables, se aplicara entonces el
nivel de comportamiento previsto del consumidor

vulnerable.

La legislacién de la UE considera que existen dos tipos
diferentes de consumidores: el "consumidor medio" y
el "consumidor vulnerable". Dependiendo del
consumidor con el que trate, debera adaptar la forma
de tratar a sus consumidores.

La legislacion de la UE define como "consumidor
vulnerable" al consumidor que es vulnerable por razén
de su edad, por padecer una dolencia fisica o trastorno
mental o por su credulidad, como los nifios, las

personas mayores o las personas con discapacidad.

Los consumidores vulnerables tienen necesidades
especiales en materia de proteccion respecto de las
practicas comerciales desleales. Por tanto, es
importante prestar atencion a las practicas comerciales
dirigidas a consumidores vulnerables.

Para evitar incurrir en omisiones engafosas, puede
adaptar los métodos de suministro de informacion a las

particularidades de los consumidores vulnerables. Por
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ejemplo, si vende productos a personas mayores,
puede aumentar el tamafio de letra utilizado para
facilitar la informacién. La informacion proporcionada

ha de ser clara, comprensible y accesible.

Ademas, si trata con consumidores con discapacidad
visual, la informacion debe facilitarse por medio de los
simbolos y medios apropiados. Hay expertos que
pueden ayudarle a identificar cuales son esos simbolos
y medios apropiados. Puede encontrar sus datos de

contacto en internet.

¢ Qué ocurre si no cumplo mi
obligacién de equidad?

La legislacion de la UE exige que las sanciones
derivadas del incumplimiento de las normas sobre
practicas comerciales desleales sean proporcionadas,
efectivas y disuasorias. Estas sanciones varian de un
Estado miembro a otro. Art. 47.3 del TRLGDCU
establece que “Las autoridades competentes en
materia de consumo sancionaran, asimismo, las
conductas tipificadas como infracciones en materia de
defensa de los consumidores y usuarios de los
empresarios de los sectores que cuenten con
regulacion especifica y las practicas comerciales
desleales con los consumidores o usuarios”.

Por lo general, las sanciones conllevan la nulidad del
contrato suscrito bajo los efectos de una practica
comercial desleal. Asimismo, las sanciones por incurrir
en practicas comerciales desleales pueden ser
sanciones de derecho penal; por ejemplo, la persona
responsable de una empresa que incurra en practicas
comerciales desleales puede ser objeto de
responsabilidad penal y condena de prisién. Sin
embargo, las sanciones mas frecuentes son multas
econdmicas de diferente cuantia. Estos son algunos

ejemplos:
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e En ltalia, el articulo 27 del Cédigo de Consumo fija

una multa minima de 5.000 EUR y una sancion
econdémica maxima de 5.000.000 EUR. Estas
sanciones se aplican tanto a los incumplimientos
relacionados con la Directiva sobre practicas
comerciales desleales como a los de la Directiva
sobre derechos del consumidor, 0 a ambos. En
caso de incumplimiento reiterado, se puede exigir al
comerciante que deje de operar durante un tiempo

determinado, que no puede superar los 30 dias.

e En Bélgica, la multa maxima que se puede imponer

es de 600.000 EUR.

¢ Alemania sanciona las "llamadas de prospeccion

telefénica” con multas de hasta 300.000 EUR.

Para tener informacion més detallada acerca de las
normas sobre practicas comerciales desleales de las
empresas en sus relaciones con los consumidores y su
forma de interpretacion por parte del Tribunal de
Justicia de la Unién Europea, los tribunales nacionales
y organismos nacionales, consulte |a guia publicada

por la Comision Europea.l3

Un capitulo de la guia explica explicitamente la manera
en que se aplican las normas a los nuevos modelos de
negocio que han ido apareciendo en el sector digital,
como plataformas, economia colaborativa,
herramientas comparativas, criticas de usuarios, etc.

13 \Véase http://ec.europa.eu/justice/consumer-
marketing/files/ucp guidance es.pdf.
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¢, Qué es una clausula
contractual y un contrato
celebrado con un consumidor?

Un contrato celebrado con un consumidor es cualquier
contrato que un comerciante formalice con un
consumidor, independientemente de si tiene por objeto
la provision o el suministro de bienes, servicios o
contenido digital.

Por ejemplo, un contrato celebrado por internet con el
consumidor para la venta de libros.**

La mayor parte de los contratos tienen como parte
esencial una serie de términos y condiciones
generales, que establecen procedimientos y normas
(no negociables) de caracter estandar que el
consumidor ha de aceptar. Con frecuencia, son textos
legales extensos y complejos. Segun diversos
estudios, la mayoria de los consumidores no lee estos
contratos, sobre todo cuando se formalizan por
internet. Incluso cuando se requiere la aceptacién
formal de estos términos y condiciones por internet,
como marcar una casilla, la mayoria de los
consumidores no presta atencién a su contenido.

Si su empresa utiliza estos términos y condiciones en
los contratos que celebre con sus consumidores, lo
primero que debe hacer es indicar su objeto con
claridad. Es posible que los términos y condiciones no
sean necesarios debido a que la situacion juridica
normal prevista en las normas nacionales y de la UE
constituya ya un marco adecuado y suficiente para el
cumplimiento del contrato.

Si aun asi entiende necesarios estos términos y
condiciones, considérelos como una forma de mejorar
la confianza del consumidor y no como un mecanismo
para eximirse uno mismo de la mayor responsabilidad
posible. En caso de conflicto, los términos y

14 Consulte el Mdédulo sobre el deber de informacion
precontractual.
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condiciones se someten a la apreciacion de equidad
por parte de un juez de acuerdo con las normas
detalladas en las secciones siguientes.

¢, Qué son y cuando se aplican
las normas sobre clausulas
abusivas de los contratos?

La Directiva 93/13/CEE sobre las clausulas abusivas
de los contratos celebrados con consumidores exige
que las clausulas de los contratos celebrados con los
consumidores cumplan ciertos criterios, en particular:
deben ser acordes con el principio de buena fe y no
causar en detrimento del consumidor un desequilibrio
importante entre los derechos y obligaciones de las
partes que se derivan del contrato.

La Directiva se aplica a todos los contratos celebrados
con consumidores, pero no a todas las clausulas
contractuales. Las clausulas contractuales que reflejan
disposiciones legales o reglamentarias imperativas, asi
como las disposiciones o los principios de los
convenios internacionales, en especial en el ambito de
los transportes, donde los Estados miembros o la
Comunidad son parte, no estan sometidas a las
disposiciones de la Directiva.

Estas normas de la UE solo afectan a los términos y
condiciones contractuales generales, es decir, las
clausulas contractuales que se han redactado de
antemano y en cuyo contenido el consumidor no ha
podido influir o no lo ha negociado individualmente.
Con todo, conviene recordar que algunos Estados
miembros han ampliado la aplicacién de los requisitos
de equidad de la UE a las clausulas contractuales
negociadas individualmente. Estos Estados miembros
son: Austria, Bélgica, Republica Checa, Dinamarca,
Finlandia, Francia, Luxemburgo, Malta y Reino Unido.
En Espafa se encuentra regulado en la Ley 7/1998, de
13 de abiril, sobre Condiciones Generales de la
Contratacion.
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Los requisitos de equidad de la UE no se aplican a las
clausulas contractuales relacionadas con el objeto
principal del contrato celebrado con el consumidor ni a
la adecuacion del precio y la remuneracion estipulados
en él, siempre que dichas clausulas se redacten de
manera clara y comprensible.

Cabe destacar que algunos Estados miembros han
ampliado la aplicacion de los requisitos de equidad de
la UE a los contratos celebrados entre empresas.
Estos Estados miembros son: Austria, Bulgaria (segun
jurisprudencia), Croacia, Republica Checa (solo si la
actuacion del empresario no esté vinculada con su
actividad econémica), Dinamarca, Estonia, Francia,
Alemania, Grecia, Hungria, Luxemburgo, Paises Bajos,
Polonia, Portugal, Eslovenia y Suecia.® el art. 2.2 de la
Ley 7/1998, de 13 de abril, sobre Condiciones
Generales de la Contratacion amplia la posibilidad de
aplicacion de los requisitos de equidad entre
profesionales.

¢ Las normas sobre clausulas
abusivas de los contratos son
las mismas en todos los
Estados miembros?

En el ambito europeo, las normas sobre clausulas
abusivas de los contratos solo fijan un nivel minimo de
proteccion. Los Estados miembros tienen libertad para
adoptar otras medidas con las que se establezca un
nivel superior (nunca inferior) de proteccién de los
consumidores. Por tanto, aunque los principios
rectores son siempre los mismos, es posible que,
dependiendo del pais en el que oferte sus productos,
se apliguen normas mas especificas sobre clausulas
abusivas de los contratos. Se trata, en particular, de
las leyes nacionales que establecen las denominadas

15 Consulte las paginas 372-374 del informe principal del estudio
sobe control de adecuacion en
http://ec.europa.eu/newsroom/document.cfm?doc_id=44840.
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listas "negras" o "grises" de clausulas contractuales
gue siempre o por lo general se van a considerar
abusivas. Puede consultar mas informacién sobre los
Estados miembros que han aprobado este tipo de
normas en el sitio web de la Comisién Europea.® Si

desea conocer la forma en que cada pais de la UE ha
transpuesto la Directiva sobre clausulas abusivas de
los contratos a su ordenamiento juridico nacional,
puede consultar también la nueva Base de datos sobre

derechos de los consumidores de la Comisién Europea.!’

Obligacion de respeto del nivel
de proteccion de los
consumidores establecido por
otro pais

Si vende productos u oferta servicios a consumidores
situados fuera del pais de su empresa, debe respetar
el nivel de proteccion de los consumidores del Estado
miembro en que resida el consumidor. Por tanto, debe
asegurarse de que el contrato celebrado con el
consumidor cumple las normas de todos los Estados
miembros por separado si desarrolla su actividad
economica en dichos paises. Esto reviste especial
importancia con respecto a las listas de clausulas
abusivas de los contratos. Si entre sus clausulas
contractuales generales hay una clausula sobre la
eleccion del Derecho aplicable y dicha clausula
especifica que el Derecho de su pais resultara de
aplicacién al contrato, debera informar a los
consumidores de otros Estados miembros de que
seguira respetando sus derechos garantizados por las
normas imperativas del pais de residencia de tales
consumidores. '8

16 http://ec.europa.eu/consumers/consumer_rights/rights-
contracts/directive/notifications/index_en.htm.

17 http://e-justice.europa.eu/home.do

18 Consulte el apartado relacionado con las ventas transfronterizas
del médulo sobre ventas al consumidor.
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¢, Qué es el principio de buena
fey el concepto de
desequilibrio importante?

El principio de buena fe se refiere a que la clausula
contractual debe estar redactada de tal forma que el
consumidor la habria aceptado si este hubiera tenido
oportunidad de negociarla individualmente. En
consecuencia, esto supone que el principio de buena
fe no le autoriza a estipular una clausula con la que
obligue al consumidor a utilizar, por ejemplo, los
servicios de un gimnasio durante un periodo de 10
afos sin posibilidad de resolver el contrato de manera
anticipada. Asimismo, se produciria la misma situacion
con una clausula que prevea el arbitraje como Gnica
forma de resolver los conflictos relacionados con el
contrato celebrado con el consumidor.

El elemento principal del criterio general de equidad es
gue la clausula contractual abusiva cause en
detrimento del consumidor un desequilibrio
importante entre los derechos y obligaciones de las
partes. El concepto de desequilibrio importante se
refiere a que el comerciante abusa de su posicion de
poder con respecto al consumidor; por lo general, el
comerciante tiene una posicion més fuerte que el
consumidor, ya que conoce mejor los productos y
servicios en cuestion.

Para determinar si una clausula causa un desequilibrio
importante en detrimento del consumidor, es necesario
considerar, en especial, qué normas de la legislacion
nacional habrian aplicado las partes en este sentido de
no existir un acuerdo. El objetivo es comprobar si el
contrato deja al consumidor en una situacion juridica
menos favorable que la derivada de la legislacion
nacional vigente.

Un ejemplo podria ser una clausula contractual que
autorice al comerciante a resolver el contrato sin causa
justificada y esa misma posibilidad no esté a
disposicion del consumidor. Otro caso podria ser, por
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ejemplo, una clausula contractual que autorice al
comerciante a retener los pagos efectuados por el
consumidor por bienes o servicios no suministrados
auny el propio comerciante resuelva el contrato.

Para que una clausula contractual se considere
abusiva es irrelevante la intencién del comerciante: no
importa si el comerciante queria estipular de manera
intencionada una clausula contractual abusiva o si ello
se ha producido por negligencia o desconocimiento de
las normas vigentes.

¢, Como se deben redactar las
clausulas contractuales?

Las clausulas incluidas en los contratos celebrados
con consumidores deben redactarse de manera clara 'y
comprensible, tanto en su forma como en su
contenido.

Por ejemplo, una clausula contractual que no se ha
redactado de manera clara y comprensible seria
aquella que aparece con un tamafio de letra muy
reducido.

El Tribunal de Justicia de la Unién Europea ha
dictaminado reiteradamente que la obligacion de
"redactar de manera clara y comprensible" las
clausulas contractuales no se limita al hecho de que
deban ser comprensibles en cuanto a su formay
gramética. De hecho, esta obligacion de transparencia
implica que el consumidor debe estar en situacion de
comprender integramente las consecuencias juridicas
y economicas de aceptar la clausula en cuestion.

Ademads, conviene destacar que, si el sentido de una
clausula contractual es ambiguo, poco claro o
impreciso, prevalecera siempre la interpretacion de esa
clausula que sea mas favorable para el consumidor.

Por ejemplo, si una clausula de sus contratos estipula
gue la fecha limite de pago por parte del consumidor
es de 15 dias, pero no aclara desde cuando empieza a
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contabilizarse esa fecha limite, el momento de entrega
efectiva del producto al consumidor se considerara el
punto de partida y no el dia de celebracion del
contrato.

¢Hay clausulas que siempre
sean abusivas?

La respuesta a la pregunta es: depende. La propia
legislacion de la UE no establece listas de clausulas
contractuales que se deban considerar siempre
abusivas en cualquier circunstancia. Sin embargo,
algunos Estados miembros han incluido en su
legislacion nacional "listas negras" de clausulas que en
cualquier circunstancia deben considerarse abusivas.'?

Estos son los Estados Miembros que han ampliado el
control de equidad a las clausulas contractuales
negociadas individualmente: Austria, Bélgica,
Republica Checa, Dinamarca, Finlandia, Francia,
Luxemburgo, Malta y Reino Unido. Por tanto, como
medida de seguridad, conviene conocer las normas de
la legislacion nacional propia y determinar si existen
clausulas contractuales que se consideren siempre
abusivas. Art. 82.1 TRLGDCU establece que en todo
caso “Se consideraran cldusulas abusivas todas
aguellas estipulaciones no negociadas individualmente
y todas aquéllas practicas no consentidas
expresamente que, en contra de las exigencias de la
buena fe causen, en perjuicio del consumidor y
usuario, un desequilibrio importante de los derechos y

obligaciones de las partes que se deriven del contrato”.

Por ejemplo, algunos Estados miembros han incluido
en su "lista negra" la utilizacion de clausulas
contractuales con arreglo a las cuales, en caso de
conflicto, el tribunal competente solo puede ser aquel

19 http://ec.europa.eu/newsroom/just/item-
detail.cfm?item_id=59332, informe sobre el control de adecuacion
de las leyes de marketing y consumo.
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en que el comerciante tenga su centro de actividad
principal. Art. 85 y siguientes del TRLGDCU.

¢, Qué clausulas podrian llegar a
ser abusivas?

La Directiva 93/13/CEE sobre clausulas abusivas de
los contratos enumera una serie de clausulas
contractuales que se consideran abusivas por lo
general, aunque no de manera automatica. Conviene
recordar que se trata de una lista indicativa y no
exhaustiva.

El caracter abusivo debe evaluarse caso por caso por
medio de la prueba general de equidad. Sin embargo,
en la practica, es probable que esas clausulas se
consideren abusivas, asi que lo mejor es simplemente
evitarlas.

La lista indicativa mencionada incluye las clausulas
contractuales siguientes:

a) excluir o limitar la responsabilidad legal del
profesional en caso de muerte o dafios fisicos del
consumidor debidos a una accién u omision del
mencionado profesional;

Ejemplo: una clausula contractual que limita la
responsabilidad del fabricante en caso de muerte
o0 dafos personales causados por un producto
defectuoso suministrado por su parte a supuestos
de actuacion deliberada o negligencia grave
cuando la legislacion establece un régimen
estricto de responsabilidad (esto es, su
responsabilidad independientemente de cualquier
acto negligente o deliberado).

b) excluir o limitar de forma inadecuada los derechos
legales del consumidor con respecto al
profesional o a otra parte en caso de
incumplimiento total o parcial, o de cumplimiento
defectuoso de una cualquiera de las obligaciones
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c)

d)

e)

contractuales por el profesional;

Ejemplo: una clausula que dice que el
consumidor no tiene derecho de recurso (por
ejemplo, reparacién o sustitucion) si el horno que
ha comprado resulta ser defectuoso y, por tanto,
no lo puede utilizar.

prever un compromiso en firme del consumidor
mientras que la ejecucion de las prestaciones del
profesional esta supeditada a una condicion cuya
realizacion depende Unicamente de su voluntad;

Ejemplo: una clausula con arreglo a la cual el
comerciante se reserva el derecho a cumplir el
contrato Unica y exclusivamente cuando el
comerciante esté dispuesto a ello.

permitir que el profesional retenga las cantidades
abonadas por el consumidor, si este renuncia a la
celebracién o la ejecucion del contrato, sin
disponer que el consumidor tiene derecho a
percibir del profesional una indemnizacién por una
cantidad equivalente cuando sea este el que
renuncie;

Ejemplo: una clausula que imposibilita la
devolucion de un depdsito o pago por adelantado
considerable, independientemente de las
circunstancias del caso. No obstante, si un
consumidor rescinde el contrato sin justificacion y
el comerciante incurre en pérdidas por ello, el
consumidor no podra esperar la devolucion
integra de los pagos por adelantado.

imponer al consumidor que no cumpla sus
obligaciones una indemnizacion
desproporcionadamente alta;

Ejemplo: una clausula con arreglo a la cual el
consumidor tiene que pagar unos gastos de
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almacenamiento extremadamente elevados si no
se hace cargo de la entrega en los términos
acordados.

autorizar al profesional a rescindir el contrato
discrecionalmente, si al consumidor no se le
reconoce la misma facultad, o permitir que el
profesional se quede con las cantidades
abonadas en concepto de prestaciones aln no
efectuadas si es el propio profesional quien
rescinde el contrato;

Ejemplo: una clausula con arreglo a la cual el
consumidor no puede rescindir el contrato en
ningn caso o solo puede hacerlo con el
consentimiento del profesional. La base de esta
disposicion es que los consumidores y los
profesionales deben estar en igualdad de
condiciones en cuanto a los derechos de rescision
o desistimiento del contrato.

autorizar al profesional a poner fin a un contrato
de duracion indefinida, sin notificacion previa con
antelacion razonable, salvo por motivos graves;

Ejemplo: una clausula con arreglo a la cual el
comerciante se reserva el derecho a poner fin al
contrato de suministro de conexion a internet sin
previo aviso, de forma que el consumidor no tiene
tiempo suficiente para buscar otro proveedor
antes de la extincién del contrato. A excepcién de
las circunstancias graves que entrafien un riesgo
real de pérdida o dafio para el comerciante u otras
personas si el contrato sigue vigente incluso
durante un corto periodo de tiempo (por ejemplo,
en caso de detectarse fraude), por lo general se
considera abusivo el derecho unilateral del
comerciante a rescindir los contratos de duracion
indefinida.
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h) prorrogar automaticamente un contrato de

)

duracion determinada si el consumidor no se

manifiesta en contra, cuando se ha fijado una k)
fecha limite demasiado lejana para que el

consumidor exprese su voluntad de no

prorrogarlo;

Ejemplo: una clausula contractual que indica que
el consumidor puede anular antes del 1 de febrero
de 2019 la prérroga automatica de un contrato
gue vence el 1 de julio de 2019. La clausula
dispondria también que el contrato se prorrogara
automaticamente si el consumidor no indica lo
contrario. En principio, se puede establecer una )
clausula contractual que prorrogue
automaticamente un contrato de duracién
determinada; no obstante, para superar la prueba
de equidad, esa clausula debe dar al consumidor
tiempo razonable para expresar su voluntad de
prorrogar el contrato, lo que no ocurre en este
caso.

hacer constar de forma irrefragable la adhesién
del consumidor a clausulas de las cuales no ha
tenido la oportunidad de tomar conocimiento real
antes de la celebracién del contrato;

Ejemplo: una clausula que se remite a las
clausulas de otro documento (que no esta a
disposicion del consumidor) y establece que el
consumidor queda vinculado con caracter m)

irrevocable a tales otras clausulas.

autorizar al profesional a modificar unilateralmente
sin motivos validos especificados en el contrato
los términos del mismo;

Ejemplo: una clausula con arreglo a la cual el
comerciante se reserva el derecho a modificar de
manera unilateral los costes de la suscripcién a un
perioddico sin un motivo valido que hubiera sido
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reflejado en el propio contrato.

autorizar al profesional a modificar unilateralmente
sin motivos validos cualesquiera caracteristicas
del producto que ha de suministrar o del servicio
por prestar;

Ejemplo: una clausula con arreglo a la cual el
comerciante se reserva el derecho a prestar al
consumidor un servicio de conexion a internet con
una velocidad considerablemente inferior a la
pactada inicialmente sin un motivo valido.

estipular que el precio de las mercancias se
determine en el momento de su entrega, u otorgar
al vendedor de mercancias o al proveedor de
servicios el derecho a aumentar los precios, sin
que en ambos casos el consumidor tenga el
correspondiente derecho a rescindir el contrato si
el precio final resultare muy superior al precio
convenido al celebrar el contrato;

Ejemplo: una clausula que deja a discrecion
exclusiva del comerciante la posibilidad de
multiplicar por dos la cuota mensual de un
gimnasio después de que el consumidor haya
firmado un contrato de suscripcion anual, sin que
el consumidor tenga derecho a rescindir el
contrato.

conceder al profesional el derecho a determinar si
la cosa entregada o el servicio prestado se ajusta
a lo estipulado en el contrato, o conferirle el
derecho exclusivo a interpretar una cualquiera de
las clausulas del contrato;

Ejemplo: una clausula que autoriza al
comerciante a decidir por su cuenta si es
responsable o no del funcionamiento de un
frigorifico que ha vendido al consumidor.
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n)

0)

p)

a)

restringir la obligacién del profesional de respetar
los compromisos asumidos por sus mandatarios o
supeditar sus compromisos al cumplimiento?® de
formalidades particulares;

Ejemplo: una clausula contractual que establece
gue el vendedor no sera responsable de las
garantias comerciales vendidas por sus
mandatarios.

obligar al consumidor a cumplir con todas sus
obligaciones aun cuando el profesional no hubiera
cumplido con las suyas;

Ejemplo: una clausula con arreglo a la cual los
consumidores deban seguir pagando incluso
cuando los bienes o servicios correspondientes no
se hubieran proporcionado en los términos
acordados.

prever la posibilidad de cesion del contrato por
parte del profesional, si puede engendrar merma
de las garantias para el consumidor sin el
consentimiento de este;

Ejemplo: una clausula con arreglo a la cual el
comerciante se reserva el derecho a traspasar su
negocio a otro comerciante distinto y autorice a
dicho otro comerciante a acortar la vigencia de la
garantia comercial conferida inicialmente al
consumidor con respecto al producto adquirido
(por ejemplo, de 5 a 3 afios).

suprimir u obstaculizar el ejercicio de acciones
judiciales o de recursos por parte del consumidor,
en particular obligandole a dirigirse
exclusivamente a una jurisdiccion de arbitraje no

20 yVéase también el ejemplo practico (por ejemplo, "bajo su propio
riesgo") de
https://www.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attach
ment_data/file/616957/0ft373.pdf.
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cubierta por las disposiciones juridicas,
limitdndole indebidamente los medios de prueba a
su disposicion o imponiéndole una carga de la
prueba que, conforme a la legislacién aplicable,
deberia corresponder a otra parte contratante;

Ejemplo: una clausula con arreglo a la cual el
consumidor tenga la obligacion de recurrir a
arbitraje para resolver un conflicto (por ejemplo:
"En caso de reclamacion, el consumidor debera
someter primero el asunto al tribunal de arbitraje
establecido en el contrato y, una vez terminado el
arbitraje, tendra derecho a interponer los recursos
pertinentes ante la justicia ordinaria").

Asimismo, una clausula de mediacién obligatoria
(por ejemplo: "En caso de reclamacion, el
consumidor debera someter primero el asunto al
sistema de mediacidn establecido por ABC")
podria considerase abusiva. La utilizacion de
sistemas de mediacién debe ser voluntaria y el
consumidor (y el comerciante) ha de poder elegir
libremente si decide recurrir a la mediacién o no.

Ademas, no se debe impedir al consumidor que
emprenda acciones legales ante la justicia local
gue le corresponda. Tendriamos esta situacion,
por ejemplo, si un consumidor vive en Romay el
comerciante tiene su sede en Atenas, y se
establece que: "Para resolver los conflictos
dimanantes del contrato, solo seran competentes
los tribunales de Atenas". Asimismo, no es
conveniente estipular clausulas contractuales que
inviertan la responsabilidad de la carga de la
prueba.
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¢, Qué consecuencias juridicas
tienen las clausulas abusivas
de los contratos?

Si una clausula contractual se considera abusiva, no
resultara vinculante para el consumidor y sera
declarada nula y sin efecto por el tribunal competente.
El contrato celebrado con el consumidor que incluya
una clausula contractual abusiva seguira vinculando a
las partes si el contrato puede seguir en vigor sin las
clausulas consideradas abusivas. Por ejemplo, si se
declara abusiva una clausula contractual que
establezca la sede del tribunal competente en caso de
conflicto, dicha clausula no afectara por lo general a la
validez del contrato en su conjunto, de forma que las
clausulas restantes del contrato seguirdn estando en
vigor sin la clausula abusiva.

Si el contrato celebrado con el consumidor no puede
seguir en vigor sin una clausula determinada que haya
sido declarada abusiva, seran las leyes nacionales del
Estado miembro correspondiente las que establezcan
las consecuencias juridicas de ello (por ejemplo, que
cada parte tenga la obligacion de devolver la
prestacion recibida con arreglo al contrato). En Espafa
resulta de aplicacion el art, 1303 del Cédigo Civil, el
cual establece que “Declarada la nulidad de una
obligacién, los contratantes deben restituirse
reciprocamente las cosas que hubiesen sido materia
del contrato, con sus frutos, y el precio con los
intereses, salvo lo que se dispone en los articulos
siguientes.”

Las sanciones, como el pago de multas econémicas,
en caso de incumplimiento de las normas sobre
clausulas abusivas de los contratos varian de un
Estado miembro a otro. En Espafia sera la jurisdiccion
competente la que establezca dichas sanciones para
cada caso concreto.
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Ventas transfronterizas: ¢qué ocurre Si
ofrezco mis productos o servicios a
consumidores de otros paises?

Més adelante se incluye informacion sobre las normas
especificas aplicables si se dirige de forma activa a
consumidores que residan en otro pais.

Estas disposiciones se han de tener en cuenta cuando
las normas nacionales de proteccion de los
consumidores puedan ser diferentes, como las
relativas a cldusulas abusivas de los contratos. Para
las cuestiones plenamente armonizadas, como las
practicas comerciales desleales, los elementos
mencionados revisten menor importancia.

No obstante, conviene tener presente que, en caso de
conflicto transfronterizo, se aplican determinadas
disposiciones en todas las regiones. Lea con atencion
el apartado siguiente.

Tratamiento especial de ventas dirigidas a
consumidores de otros Estados miembros

De acuerdo con la legislacion de la UE,?! si usted
dirige sus actividades comerciales a consumidores de
paises de la UE distintos del suyo, es normalmente la
legislacién del pais en el que reside el consumidor la
gue se aplicara a su contrato con el consumidor
extranjero. Si ambos han optado por una legislacion
diferente, esta eleccién no privara a su consumidor
extranjero de la proteccién conferida por las
disposiciones imperativas de su pais de residencia.

Por tanto, si —por ejemplo y segun lo indicado en el
moédulo 3- su sitio web se dirige a consumidores de un
Estado miembro en que exista una libre eleccién de la
forma de saneamiento prevista en el articulo 3 de la
Directiva sobre la venta y las garantias de los bienes
de consumo, en caso de falta de conformidad, debera
permitir al consumidor optar por la reparacién del
producto, su sustitucién, una reduccién del precio o su

21 Concretamente, el Reglamento n° 593/2008, el denominado
“Roma I”.
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reembolso integro, salvo que alguna de estas opciones
resulte materialmente imposible o suponga una
dificultad desproporcionada para su empresa. En
términos mas generales, siempre que anuncie u
ofrezca bienes o servicios en otros Estados miembros,
debera respetar el nivel de proteccion de derechos del
consumidor establecido en el pais al que se dirija.

¢,Cuando se entiende que el marketing va
dirigido a consumidores extranjeros?

El Tribunal de Justicia de la Unién Europea ha
establecido una serie de criterios no exhaustivos para
determinar si las actividades de marketing se "dirigen"
a un Estado miembro concreto. Estos criterios sefialan,
entre otros asuntos, la utilizacion de idiomas o
monedas distintos de los empleados en general en el
Estado miembro en que la empresa tenga su
establecimiento, la mencion de nimeros de teléfono
con el prefijo internacional o el uso de un nombre de
dominio de nivel superior que no sea el del Estado

miembro en que la empresa esté constituida.??

Si sus actividades comerciales no tienen como objetivo
otros paises de la UE y un consumidor de otro Estado
miembro de la UE se dirige a su empresa por iniciativa
propia, en tal caso resultara de aplicacion la legislacion
nacional de su empresa.

¢ Qué significa esto para usted
en la practica?

¢, Qué legislacién se aplica alos contratos
transfronterizos?

En un principio, puede parecer complicado para un
pequefio comerciante cumplir con la legislacion de los
diferentes paises de cada uno de sus clientes. Esto
puede disuadir a algunos comerciantes de ofrecer sus
bienes o servicios fuera de sus fronteras. Sin embargo,
en la préctica:

22 Para mas informacion, consulte los asuntos acumulados C
585/08 y C 144/09, Peter Pammer y Hotel Alpenhof GesmbH.
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Como se describe en los modulos de «Consumer
Law Ready», la legislacién de la UE cuenta con
una cantidad importante de disposiciones
armonizadas de proteccion del consumidor. Estas
normas se aplican en todo el territorio de la UE.
Aunque en algunos puntos aun existen diferencias
entre Estados miembros, esto no significa que
usted no pueda disefiar sus contratos con
consumidores con arreglo a la legislacién del pais
de su empresa. Como se ha explicado
anteriormente, puede acordar con el consumidor
que otra legislacion rija el contrato, en cuyo caso
solo tendra que respetar el derecho del
consumidor obligatorio en el Estado miembro en
que este resida.

En la practica, la legislacién obligatoria en materia
de consumo de otro Estado miembro solo sera
pertinente si sus normas ofrecen mayor grado de
proteccién que las establecidas por su propio
ordenamiento juridico o por la legislacion que
usted haya acordado con el consumidor. Este
podria ser el caso si el periodo de garantia
juridica establecido por la legislacién del
consumidor es més largo que el previsto por la
suya propia.

Ademaés, gracias a los médulos formativos de
«Consumer Law Ready», usted puede saber de
antemano qué requisitos adicionales pueden
resultar de aplicacién en los Estados miembros a
los que tenga pensado dirigir su actividad
comercial.

Normalmente, la cuestidn de la legislacion
aplicable solo tendré relevancia si existen
desacuerdos con el consumidor. Muchos
malentendidos pueden resolverse de manera
amistosa o por medio de su servicio interno de
reclamaciones.
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Si surge un conflicto
relacionado con un contrato
transfronterizo, ¢cual es la
jurisdiccion competente?

Si su empresa ofrece productos o servicios a
consumidores situados en otros paises de la UE y
surge un conflicto con alguno de esos consumidores
extranjeros, debe tener presente que el tribunal
competente para resolver el conflicto sera siempre, de
acuerdo con la legislacion de la UE (Reglamento
"Bruselas I"), el del pais en que resida el consumidor.
No se puede demandar al consumidor ante un tribunal
de otro pais y si su empresa estipula esta posibilidad
en sus clausulas contractuales, corre el riesgo de
incurrir en una sancién grave. En cambio, el
consumidor tiene la posibilidad de demandarle también
ante los tribunales nacionales de su propio pais. En los
casos transfronterizos, para facilitar la resolucion de
conflictos, la UE ha creado una plataforma de
resolucion de litigios en linea que sirve de enlace para
los sistemas de resolucién alternativa de litigios de los
diferentes Estados miembros.

Ejemplo: si usted es un comerciante francés con sede
en Lille y vende productos a consumidores belgas, no
puede establecer en sus clausulas contractuales que,
en caso de conflicto, los Unicos tribunales competentes
para resolver el asunto sean los tribunales de Lille.

23 Consulte el Médulo 5 de este manual.
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Lista de control para comerciantes

1. ¢Utiliza clausulas contractuales generales?

2. ¢Sus clausulas contractuales estan fuera de las listas de clausulas
contractuales que pueden ser o siempre son abusivas?

3. ¢Estan redactadas sus clausulas contractuales de manera comprensible y
clara?

4. ¢Es cierto que sus clausulas contractuales no causan en detrimento del
consumidor un desequilibrio importante entre los derechos y obligaciones
de las partes que se derivan del contrato?

La Comision Europea publicara un documento de orientacion relativo a las normas sobre clausulas abusivas de los
contratos celebrados con consumidores basandose en la interpretacion que hacen de las normas el Tribunal de
Justicia de la Unién Europea, los tribunales nacionales y los organismos nacionales. Se podra consultar en el sitio web
de la Comision Europea.

EXCLUSION DE RESPONSABILIDAD:

La Comisién Europea ha preparado este documento, pero en él se reflejan Unicamente las opiniones de los autores y
ni la Comisién ni los autores asumen ningun tipo de responsabilidad por la utilizaciéon de la informacion contenida en
él.

Este documento no tiene vinculacion juridica y no constituye una interpretacion formal del derecho nacional o del
derecho de la UE. Ademas, no puede proporcionar asesoramiento juridico exhaustivo o completo y no pretende
reemplazar el asesoramiento juridico profesional sobre cuestiones concretas. Asimismo, se informa al lector de que,
en la actualidad, se estdn negociando propuestas legislativas de dmbito nacional y de la UE. Si dispone de una
edicidn en papel de los mddulos, se recomienda consultar la Gltima version en el sitio web www.consumerlawready.eu.
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