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AVISO:

La informacion y puntos de vista expuestos en esta publicacion son responsabilidad de los autores y no reflejan
necesariamente la opinién oficial de la Comisién Europea. La Comision Europea no garantiza la exactitud de los datos
incluidos en esta publicacion. Ni la Comision Europea ni ninguna persona que actie en nombre de la Comision
Europea pueden ser responsables del uso que se pueda hacer de la informacién contenida.

Este documento no es juridicamente vinculante, ni constituye una interpretacion formal de la legislacién de la UE o
nacional, ni puede proporcionar asesoramiento juridico completo o integral. No pretende sustituir el asesoramiento
legal profesional sobre cuestiones concretas.

Los lectores también deben recordar que la legislacién de la UE y la nacional se actualizan continuamente: cualquier
versibn en papel de los médulos debe comprobarse con posibles actualizaciones en
la web www.consumerlawready.eu.

Cualquier término especifico de género utilizado pretende ser inclusivo para todos los géneros.

Julio de 2025
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Introduccion
Querido empresario,

Este Manual forma parte del proyecto Consumer Law Ready dirigido especificamente a micro, pequefias y medianas

empresas que interactian con los consumidores.

El proyecto Consumer Law Ready es un proyecto a nivel europeo gestionado por EUROCHAMBRES (la Asociacion de
Céamaras de Comercio e Industria Europeas), en un consorcio con BEUC (la Organizacion Europea del Consumidor)
y SMEunited (la Asociacion de Artesania y PYMES en Europa). Esta financiado por la Union Europea con el apoyo de

la Comisiéon Europea.
El objetivo del proyecto es ayudarte a cumplir con los requisitos de la legislacion de consumo de la UE.

El derecho de la proteccion del consumidor de la UE consiste en diferentes disposiciones legislativas adoptadas por la
Unién Europea durante los ultimos 25 afios y transpuestas por cada Estado miembro de la UE en su respectiva
legislacion nacional. En 2024, la Comision concluyé el Informe de Comprobaciéon de Equidad Digital y Aptitud (lanzado
en 2022) que tenia como objetivo evaluar si las normas actuales de proteccién al consumidor son adecuadas para
garantizar un alto nivel de proteccion al consumidor en el entorno digital. El Informe mostré que estas normas siguen
siendo tanto relevantes como necesarias para garantizar un alto nivel de proteccién al consumidor y un
funcionamiento eficaz del Mercado Unico Digital. Al mismo tiempo, identificé varias practicas dafiinas y en evolucién, a
las que se enfrentan los consumidores en linea y sefala areas de mejora que deben abordarse en el futuro. El
proyecto Consumer Law Ready tiene como objetivo mejorar el conocimiento de los empresarios, en particular de las

pymes, sobre los derechos del consumidor y sus correspondientes obligaciones legales.
El Manual consta de siete médulos. Cada uno trata un tema concreto del derecho de consumo de la UE:
e EIMddulo 1 trata sobre las normas sobre los requisitos de informacién precontractual

e El Mddulo 2 presenta las normas sobre el derecho del consumidor a desistir de contratos a distancia y

fuera de establecimiento mercantil.

e ElI Médulo 3 se centra en las soluciones que los comerciantes deben ofrecer cuando no cumplen con el

contrato.
e EIMbdulo 4 se centra en las practicas comerciales desleales y las clausulas abusivas.
e ElMddulo 5 introduce los mecanismos alternativos de resolucion de conflictos (ADR).

e ElMddulo 6 explica los derechos y obligaciones en los market places (o plataformas de venta online).
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e ElMdbdulo 7 trata sobre la seguridad de productos (2026).

Este Manual es solo uno de los materiales de aprendizaje creados dentro del proyecto Consumer Law Ready. La web

consumerlawready.eu contiene otras herramientas de aprendizaje, como videos, cuestionarios y un examen online a

través del cual puedes obtener un certificado. También puedes conectar con expertos y otras pymes a través de un
foro.

El Médulo 4 de este Manual tiene como objetivo familiarizarte con las normas sobre practicas comerciales desleales y
condiciones contractuales injustas (o clausulas abusivas). En cuanto a las relaciones comerciales entre empresas y
consumidores (B2C), las normas de la UE sobre equidad y transparencia de las practicas comerciales han sido
establecidas por la Directiva 2005/29/CE sobre practicas comerciales desleales ("UCPD"). Esto se aborda en la
primera parte del modulo. La segunda parte del médulo trata acerca de la Directiva 1993/13/CEE sobre clausulas
abusivas ("UCTD"), que establece los requisitos de la UE para garantizar que condiciones generales impuestas por los

empresarios sean justas y comprensibles para los consumidores.

Este manual incorpora los cambios legislativos introducidos por |a Directiva (UE) 2019/2161 de 27 de noviembre de

2019 sobre una mejor aplicaciéon y modernizacién de las normas de proteccion al consumidor de la Uniéon Europea,
que ha introducido varias modificaciones en la UCPD y otra en la UCTD que son aplicables desde el 28 de mayo de

2022. El médulo también incluye las modificaciones introducidas por la Directiva (UE) 2024/825 de 28 de febrero de

2024 en lo relativo al empoderamiento de los consumidores para la transicion verde mediante una mejor proteccion
frente a practicas desleales y mediante una mejor informaciéon ("Directiva ECGT"). Para anticipar los cambios
legislativos, este modulo aborde las principales modificaciones del UCPD que puedan afectarte. Estos nuevos
cambios se presentan en este mddulo en recuadros separados con el titulo "Nuevas reglas desde septiembre de
2026".

Ademas, la Directiva 2006/114/CE sobre publicidad engafiosa y comparativa aplicable a situaciones de negocio a
negocio (B2B), protege a los empresarios, especialmente a las pymes, contra la publicidad engafiosa de otros
empresarios y establece las condiciones bajo las cuales se permite la publicidad comparativa.

Para obtener informacién mas detallada sobre las disposiciones de la UCPD y la UCTD, en particular su aplicacién en

los diferentes paises de la UE consulta el Documento de Orientacion de la Comisién Europea’. La Base de Datos de

Derecho del Consumidor?y el Portal de Neqocios en Europa? pueden ayudarte a encontrar la informacién

relevante O puedes contactar con tu organizacion empresarial local.

Esperamos que la informacién proporcionada en el Manual te resulte util.

' Consulta el documento de orientacion sobre el https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A52021XC1229%2805%29 del
UCPD https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX:52021XC1229(05)_ y la guia sobre el UCTD: https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/EN/TXT/?uri=uriserv:0J.C .2019.323.01.0004.01.ENG&toc=0J:C:2019:323:TOC

2 Véase https:/le-justice.europa.eu/content_consumer _law_database-591-en.do

3 Véase http://europa.eu/lyoureurope/business/
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¢ Qué es una
comercial?

practica

Segun la Directiva sobre Practicas Comerciales
Desleales entre Empresas y Consumidores, una
practica comercial es cualquier acto, omision,
comportamiento o representacion, comunicacion
comercial (como publicidad) hecha por un empresario,
que pueda afectar la decision econdémica del
consumidor de comprar o no un producto, o de usar o
no utilizar un servicio.

De esta manera, lo que constituye una practica
comercial es muy amplio. Esta pensado para cubrir el
mayor numero posible de situaciones reales y
comportamientos empresariales que puedan afectar a
las decisiones de los consumidores. Estas normas se
aplican tanto a las practicas comerciales online como
de venta en tienda fisica, asi como a todo tipo de
bienes y servicios. Por tanto, son relevantes para ti,
tanto si vendes productos en una tienda como si
ofreces diferentes tipos de servicios por internet.

¢ Qué es una practica comercial
desleal?

Una practica comercial es desleal, segun la legislacion
de la UE, cuando impide al consumidor tomar una
decisiéon econdmica plenamente informada vy libre. Las

practicas comerciales desleales estan prohibidas en
toda la UE.

¢Como puedo ayudar a mi
cliente a tomar una decision
economica completamente
informada?

Todas tus practicas comerciales, tales como anuncios,

ofertas verbales y productos anunciados en tu pagina

web, que puedan influir en la decisién del consumidor

Consumer Law Training
for European SMEs

de comprar tus productos o de contratar tus servicios,
deben contener toda la informacién que los
consumidores necesitan para decidir. La informacion

proporcionada debe ser verdadera y precisa.

Por ejemplo, si ofreces un producto que afirma que
permite perder 10 kg en 2 meses, ese producto debe
tener una capacidad probada para hacer que los

consumidores pierdan 10 kg en 2 meses.

¢ Coémo puedo permitir que mi
cliente tome ‘'una decision
economica libre'?

En todas tus practicas comerciales, debes asegurarte
de no ejercer ninguna presion desproporcionada sobre
el consumidor cuando intentes convencerle de que

compre tus productos o contrate tus servicios.

El empresario que ofrece aspiradoras en las casas de
los consumidores nunca debe ignorar la peticion de

este para que abandone su casa.

.Se imponen las mismas
exigencias de equidad en todos
los Estados miembros?

Todos los Estados miembros deben tener los mismos
estandares de proteccion del consumidor frente a
practicas comerciales desleales. De hecho, las normas
en este ambito se han armonizado plenamente (con la
Unica excepcion de las aplicables a los servicios
financieros y a la propiedad inmobiliaria, para las que
los Estados miembros pueden imponer requisitos mas
estrictos). Esto significa que las normas son las
mismas en toda la UE vy, por tanto, si cumples con las
normas en un Estado miembro, automaticamente
cumples con las normas de todos los demas. En la

practica, esto significa que puedes operar libremente
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en los demas Estados miembros sin preocuparte por el

cumplimiento de la legislacion nacional.

.Y qué pasa con la regulacion
de practicas hacia tus
competidores?

Las practicas comerciales que pueden afectar a otras
empresas estan fuera del alcance de la Directiva sobre
Practicas Comerciales Desleales. Sin embargo, ten en
cuenta que algunos Estados miembros de la UE han
ampliado sus normas nacionales transponiendo la
Directiva sobre Practicas Comerciales Desleales a
situaciones entre negocios, o han adoptado normas
especificas para esos casos de practicas desleales

entre empresas. @Estos Estados miembros son
Austria, Beélgica (parcialmente), Republica Checa,
Francia (parcialmente), Alemania, Italia (solo
microempresas), Paises Bajos, Portugal

(parcialmente), Suecia®.

Ademas, a nivel europeo, la Directiva 2006/114/CE
sobre Publicidad Engafiosa y Comparativa® protege a
los empresarios contra la publicidad engafiosa de sus
competidores y establece las condiciones bajo las
cuales se permite la publicidad comparativa (es decir,
anuncios que involucren a un competidor, o productos

ofrecidos por un competidor).

La publicidad engafosa es aquella que, de cualquier
manera, incluida su presentacion, sea capaz de
enganar a las personas a las que va dirigida; de
distorsionar su comportamiento econdémico; o, de

perjudicar los intereses de los competidores.

4 Consulta las péaginas 363-368 del informe principal del Estudio

2017 de Fitness Check
http://ec.europa.eu/newsroom/document.cfm?doc _id=44840
5 Véase http://eur-lex.europa.eu/legal-

content/EN/TXT/?uri=celex:32006L0114

Consumer Law Training
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Ademas, las normas establecidas por la Directiva se
aplicaran cuando anuncies tu producto comparandolo
con otro similar de un competidor. Por ejemplo, debes
asegurarte de que el producto que comparas con el de
tu competidor cumple con las mismas necesidades, o
que esta destinado al mismo propdsito. Por ejemplo,
solo puedes comparar la eficiencia eléctrica de tu
nevera con la de otro fabricante, y no con la eficiencia
eléctrica de un horno. Ademas, el producto que
anuncias nunca podra presentar imitaciones de otro
que tengan un nombre comercial protegido por tu

competidor.

consumerlawready.eu 10
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¢, Como comprobar si una practica comercial es desleal?

El funcionamiento del UCPD — Diagrama de flujo de la Directiva

Con base en la Directiva 2005/29/CE sobre practicas comerciales desleales (en adelante, UCPD) este diagrama
ilustra la relacion entre la ‘lista negra’ de practicas comerciales que son desleales en todas las circunstancias, y las
clausulas generales, que son desleales si cumplen alguno de los criterios sefialados.

¢La practica comercial...:

Si
... Entra en la lista negra de practicas —
comerciales desleales
l NO
... constituye una . ¢Es probable si

practica engafosa que distorsione

(art.6y 7)o la decisién de

agresiva (art. 8 y 9) compra de un

consumidor

| |

... ¢es probable

medio?

-
Q

©
=
[N
(2]
=5
0
Q
(1]
(7]
-k
(I8

©
=
(o)
=
=3
o
Q

... infringe la que distorsione .
diligencia la decisién de —
profesional (art. compra del
5(2)) y... consumidor
medio?

l, NO
La practica no esta prohibida
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;Cuales son las formas
concretas de practicas
comerciales desleales que

siempre estan prohibidas?

La Directiva define 35 practicas en una lista negra®.
Incluye tanto conductas comerciales en ventas online
como en ventas presenciales, que pueden afectar
negativamente la decision econdmica libre 'y
plenamente informada del consumidor. Las primeras
27 practicas incluidas en la lista negra se refieren al
comportamiento engafioso del comerciante y las

ultimas 8 son practicas agresivas.

Nuevas normas a partir de septiembre de
2026. @

La lista negra se ampliara con 12 nuevas practicas
prohibidas (véase el punto 36 mas abajo).

1) Afirmar ser parte de un coédigo de
conducta cuando no lo eres.

Ejemplo: un empresario que vende frutas afirma ser
miembro de una asociacién de productores de frutas
ecoldgicas, cuando en realidad no forma parte de ella.
Esta disposicion protege al consumidor de
declaraciones engafosas relacionadas con los codigos
de conducta como formas de regulaciéon privada
desarrolladas por el grupo de empresarios unidos en
diversas asociaciones, como la asociacion de
productores de frutas ecoldgicas o la asociacion de

agencias de viajes.

6 Consulte el texto consolidado de la Directiva sobre Practicas
Comerciales Desleales, incluyendo las enmiendas realizadas por la
Directiva de Modernizacion del 27 de noviembre de 2019.

Consumer Law Training
for European SMEs

2) Mostrar una etiqueta de confianza,
marca de calidad o equivalente sin haber
obtenido la autorizacién necesaria.

Ejemplo: el comerciante que utiliza etiquetas
ecolégicas de la UE o nacionales (por ejemplo,

etiqueta ecoldgica de la UE) sin autorizacion.

3) Afirmar que un coédigo de conducta
tiene el respaldo de un organismo publico
que no posee.

Ejemplo: una asociacion de supermercados afirma
que su codigo de conducta fue respaldado por una
organizacion nacional de consumidores, cuando no es
cierto.

4) Afirmar que un empresario o0 un
producto han sido aprobados, avalados o
autorizados por un organismo publico o
privado cuando no lo han sido, o hacer
dicha afirmacion sin cumplir con los
términos de la aprobacioén o autorizacion.

Ejemplo: poner en el embalaje de un juguete la frase
'probada la seguridad del producto por un organismo
certificador reconocido”, pero no fue asi.

5) Ofrecer un producto a un determinado
precio sin revelar la existencia de motivos
razonables que te pueden hacer creer que
no podras ofrecer suficiente suministro o
contratar a otro empresario para que
suministre el producto o uno equivalente a
ese precio durante un periodo razonable
(«publicidad de cebo»).

Ejemplo: un empresario que atrae a sus clientes con
ofertas especiales o descuentos atractivos, cuando el
sabe o deberia saber que, o bien no puede ofrecer

consumerlawready.eu 12
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ninguno de estos productos o solo en un numero
insuficiente. Ademas, los productos se ofrecen en unas
condiciones especiales sin que dejar claro que la oferta
es valida solo para una cantidad limitada de productos

0 por un periodo de tiempo limitado.

6) Hacer una oferta de productos a un
precio determinado y luego:

a) Negarse a mostrar el articulo anunciado a los
consumidores;
o

b) negarse a recibir pedidos o entregarlos en un
plazo razonable;
o

c) ensefiar una muestra defectuosa del producto,
con la intencién de promocionar uno diferente
("cebo y cambio").

Ejemplo: un vendedor anuncia una camara de un
renombrado fabricante aleman por un precio total de

100 EUR. Sin embargo, cuando el consumidor va a la

tienda a comprar, el vendedor:

a) se niega a mostrar esa camara al cliente;
o

b) se niega a vendérsela,
o

c) solo ensefia una muestra defectuosa de esa

camara, para que el cliente compre oftra.

Consumer Law Training
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Ten en cuenta que estas tres acciones alternativas
deben ser realizadas por el vendedor para inducir al

consumidor a comprar otro producto, por ejemplo, una

camara distinta a la anunciada.

7) Afirmar falsamente que un producto
solo estara disponible por un tiempo muy
limitado, o que solo estara disponible en
unas determinadas condiciones durante
un tiempo muy limitado, con el fin de
provocar una decision inmediata y privar a
los consumidores de tiempo para tomar
una decisién informada.

Ejemplo: una oferta que dice: jCompra el movil
anunciado en las proximas 24 horas y pagaras la mitad
del precio normal! jNo tardes! La oferta expira hoy a
medianoche. Este producto nunca volvera a

ofrecerse. jCompra ahora!

En caso de que dicha oferta fuera valida también
después de la expiracion del periodo mencionado, esta
conducta equivaldria a una practica comercial incluida

en la lista negra.

Otro ejemplo: el anuncio online de una habitacion de
hotel que dice: "reserva ahora, ultima habitacion

disponible" cuando en realidad aun quedan varias.

consumerlawready.eu 13
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8) Comprometerse a prestar un servicio
posventa a los consumidores en un
idioma que no es el que se le ha dado a
entender

Por ejemplo: el vendedor afirma que comprar
cualquiera de sus ordenadores incluye un soporte
técnico postventa gratuito durante un afio. Sin
embargo, tras la compra, el consumidor se da cuenta
de que todos los servicios postventa se ofrecen solo en
inglés y no en el idioma que podria haber esperado
basandose en su comunicacion previa con el

vendedor.

9) Afirmar, o crear de otro modo, la
impresion de que un producto puede
venderse legalmente cuando no puede
hacerse.

Ejemplo: el vendedor anuncia que esta vendiendo una
especie protegida de planta cuya venta esta prohibida

por ley.

10) Presentar los derechos otorgados a
los consumidores por ley como una
caracteristica distintiva de la oferta del
vendedor.

Ejemplo: el vendedor presenta una garantia legal (que
es obligatoria por ley, véase el Mddulo 3) para un
producto, alegando que es una caracteristica particular

y adicional suya.

11) Utilizar contenido editorial en los
medios para promocionar un producto
cuando el vendedor ha pagado por la
promocion sin dejarlo claro en el
contenido, o por imagenes o sonidos

Consumer Law Training
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claramente identificables por el

consumidor.

Ejemplo: se proporcionan en una revista
descripciones cientificas de las virtudes de una nueva
pasta de dientes por parte de un médico, sin dejar

claro que el vendedor ha pagado por ese editorial de

aspecto cientifico.

12) Hacer una afirmacién materialmente
inexacta sobre la naturaleza y el alcance
del riesgo para la seguridad personal del
consumidor o su familia, si no compran el
producto; jugando excesivamente con el
miedo a los riesgos de seguridad.

Por ejemplo: el empresario presenta estadisticas
falsas o inexactas de robos o delitos en la zona para
atraer al consumidor a comprar un sistema de alarma y

proteger su hogar.

13) Promocionar un producto similar al de
otro fabricante de tal manera que
deliberadamente engaine al consumidor
haciéndole creer que el producto esta
hecho por ese mismo fabricante cuando
no es asi.

consumerlawready.eu 14
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Ejemplo: crear confusion sobre los nombres de marca
mediante el uso de una presentacion o etiquetado
similar a los de otros fabricantes. Por ejemplo, eso
ocurriria al vender una bolsa que se parece tanto a la
de otra empresa que el consumidor medio no puede

distinguir facilmente entre la bolsa de una marca y de

la otra.

14) Establecer, operar o promover un
esquema promocional piramidal donde un
consumidor tiene la oportunidad de recibir
una compensacioéon derivada
principalmente de la introduccion de otros
consumidores en el esquema en lugar de

la venta o consumo de productos.

Ejemplo: Un esquema de marketing en red que
funciona como una piramide: una persona que desee
unirse como vendedor a una red que vende productos
de belleza debe pagar una entrada y su principal
remuneracion proviene de reclutar a otras personas

para esa misma red.

Consumer Law Training
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15) Alegar que el vendedor esta a punto de

cesar su actividad o mudarse de local
cuando no es asi.

Ejemplo: el vendedor afirma falsamente que su tienda
esta a punto de cerrar para atraer a los consumidores
a comprar sus productos (por ejemplo, fin de actividad

— todo debe salir antes de este viernes; Cerrar ventas).

16) Afirmar que los productos pueden
facilitar la victoria en juegos de azar.

Ejemplo: la oferta del vendedor que dice: jPor fin,
puedes ganar la loterial Compra el nuevo sistema de

algoritmos que te ayudara a ganar la loteria.

17) Afirmar falsamente que un producto es

capaz de curar enfermedades,

disfunciones o malformaciones.

Por ejemplo: un vendedor afirma que un determinado
producto puede curar la alopecia, cuando en realidad
no puede: ";Como te sentirias con una cabeza llena
de pelo? ;10 afios menos? jEI MiracleGrow Hair Gel
es un producto probado para el rejuvenecimiento

capilar™!".

" Ten en cuenta que las afirmaciones relacionadas con la salud en la
publicidad también podrian estar cubiertas por otra legislacion
sanitaria y farmacéutica especifica de la UE y nacional.
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18) Transmitir informacion materialmente
inexacta sobre las condiciones del
mercado con la intencion de inducir al
consumidor a adquirir el producto en
condiciones menos favorables que las
normales del mercado.

Ejemplo: el vendedor se presenta falsamente como
vendedor exclusivo para poder cobrar un precio
superior al de mercado por un determinado producto:
"iEsta marca de raquetas de tenis es utilizada por un
tenista famoso y exitoso! Tu también puedes
comprarla, solo en nuestra pagina web. jCémprala
ahora, siempre que haya suministro!" cuando en
realidad la marca esta disponible en varias paginas
web de diferentes vendedores y a un precio mucho

mas bajo.

19) Indicar que se participara en un
concurso o en la promocién de premios
sin otorgar estos o un equivalente
razonable de los mismos.

Por ejemplo: el vendedor anuncia que el consumidor
que compre una marca de helado participara
automaticamente en un sorteo que ofrece numerosos
premios. Sin embargo, en realidad, no se ofrece
ningun premio a nadie; es una afirmacién engafiosa

animar a la gente a comprar el helado.

20) Describir un producto como gratuito si
el consumidor tiene que pagar algo
distinto al coste de entrega del articulo.

Ejemplo: El librero anuncia que los libros se regalan
cuando en realidad el consumidor tiene que pagar por

ellos.

Consumer Law Training
for European SMEs

21) Incluir en el material de marketing una
factura solicitando el pago, lo que da al
consumidor la impresion de que ya ha
pedido el producto cuando en realidad no
lo ha hecho.

Por ejemplo: el vendedor envia un folleto sobre una
enciclopedia recién publicada al consumidor junto con
una factura a pagar de tal manera que hace que el
consumidor crea que ha pedido el libro y ahora se

supone que debe pagarlo.

22) Afirmar falsamente o crear |la
impresion de que el vendedor no actua
con fines relacionados con su negocio o
presentarse falsamente como consumidor.

Por ejemplo: alguien redacta resefas positivas en la
pagina web de un hotel haciéndose pasar por un

cliente, cuando en realidad es el propietario.

23) Crear la falsa impresion de que el
servicio posventa esta disponible en un
Estado miembro distinto de aquel en el
que se vende el producto.

Ejemplo: el vendedor esta vendiendo un ordenador en
Francia, y dice que el soporte telefénico esta
disponible gratuitamente en todos los demas Estados
miembros de la Unién Europea, cuando en realidad el

soporte telefénico solo existe en Francia y en francés.

24) Crear la impresion de que el
consumidor no puede abandonar Ilas
instalaciones hasta que se firme un
contrato.

Ejemplo: basta con que el empreario dé al consumidor
la impresion de que no puede salir de la propiedad; no

es necesario que cierre fisicamente el lugar

consumerlawready.eu 16



Consumer [aw
> READY

25) Realizar visitas personales al domicilio
del consumidor ignorando la peticion de
este de que se marche o no regrese, salvo
en determinadas circunstancias si esta
justificado legalmente.

Ejemplo: un empresario que vende cubiertos por las
casas y que insiste en persuadir al consumidor para
que le compre el producto, aunque este le ha dejado
claro que no desea comprar ningun producto. Este
comportamiento comercial persistente puede presionar

a los consumidores a comprar el producto ofrecido

como forma de deshacerse del vendedor.

No se considerara que esta forma de practica
comercial desleal esté ocurriendo en el caso en el que
el vendedor regrese continuamente al domicilio del
consumidor a pesar de su peticiéon de no hacerlo, para

solicitarle el pago por un producto no abonado.

26) Realizar solicitudes persistentes e
indeseadas por teléfono, fax, correo
electrénico u otros medios remotos, salvo
en determinadas circunstancias si esta
justificado legalmente.

Ejemplo: el vendedor envia un nimero exagerado de
correos electronicos o mensajes de texto al
consumidor sobre un producto, aunque este ha pedido

claramente que detenga esta practica. Por supuesto,
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esto no impide que un vendedor solicite al cliente

cuantas veces sea necesario, el pago de un producto

entregado y no abonado.

En algunos Estados miembros, las llamadas no
solicitadas estan prohibidas conforme a la Directiva de
Privacidad Electronica®. Varios Estados miembros, por
ejemplo, Alemania, exigen que los consumidores opten
por pedir que los vendedores realicen llamadas
comerciales. Esto también ocurre en Dinamarca,
donde contactar con el consumidor por teléfono, correo
electrénico, SMS, en su puerta o en el trabajo sin su
permiso esta estrictamente limitado y solo es posible si
ha consentido previamente (con pocas excepciones en
lo relativo a la venta telefonica). Para las pocas
situaciones en las que esta permitido, es posible
afadirse a una lista especial para evitar contactos
telefénicos no solicitados como sucede en ltalia y

Bélgica.

27) Obligar a un consumidor que quiere

reclamar un seguro a presentar

documentos innecesarios o poco
relevantes, con el objetivo de desanimarle

y evitar que ejerza sus derechos.

Ejemplo: la aseguradora exige que el consumidor que

desee reclamar una compensacion por el robo o la

8 Directiva 2002/58/CE sobre privacidad y comunicaciones
electrénicas.

consumerlawready.eu 7



Consumer [aw
> READY

pérdida de objetos personales del equipaje, presente
recibos de todos los objetos que se relacionan en la
reclamacién. Exigir los recibos de todos los articulos
no se consideraria razonablemente relevante. Esta
disposicion garantiza que el cliente pueda hacer valer

su poliza de seguro de forma sencilla y eficiente.

28) Incluir en un anuncio una exhortacion
directa a los nifos para que compren
productos anunciados o persuada a sus
padres u otros adultos para que compren
productos anunciados para ellos.

Ejemplo: "Este video ya esta en el mercado; sé el
primero en tenerlo entre tus amigos, asi que dile
inmediatamente a tu madre que te lo consiga lo antes
posible. jHola chico! jHaz que tus padres compren el
DVD de la Trilogia de Batman! Lee las aventuras de
Fluffy el Conejo en este nuevo comic: pide a tu madre
que te lo compre."

Esta norma tiene como objetivo proteger a los nifios (y
a sus padres) para que no sean objetivo de anuncios
directos. Un elemento necesario para la deslealtad de
esta practica es el aspecto de "exhortacion directa”, lo
que significa que el anuncio debe buscar presionar a
los nifios 0 a sus padres.

29) Exigir el pago por la devoluciéon o
tenencia de productos enviados por el
vendedor, sin que hayan sido solicitados
(venta por inercia).

Ejemplo: un vendedor envia al consumidor bienes o
servicios que no han sido pedidos previamente (por
ejemplo, envian un libro no solicitado, y luego piden el

pago correspondiente).

Ten en cuenta que, segun la Directiva de Derechos del
Consumidor, los consumidores no estan obligados a

pagar por ningun envio no solicitado de bienes o
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servicios. Los consumidores tampoco estan obligados
a devolver el bien no solicitado (salvo que se trate de

un error de envio).

30) Informar explicitamente al consumidor
de que, si no compra el producto o
servicio, el empleo o el modo de vida del
comerciante estaran en peligro.

Por ejemplo: el vendedor que llega a la casa del
consumidor vendiendo una aspiradora afirmando que
perdera su trabajo si el consumidor no se la compra.
Para la aplicacion de esta disposicion, es irrelevante si

esto es cierto o no.

31) Generar la falsa impresion de que el
consumidor ha ganado, o ganara, al
realizar una accion concreta, un premio u
otro beneficio equivalente, cuando en
realidad dicho premio no existe.
Asimismo, es ilicito cuando la obtencién o
reclamaciéon del supuesto premio o
beneficio esta condicionada al pago de
una cantidad de dinero o a la asuncion de

algun coste por parte del consumidor.

Ejemplo: el vendedor dice al consumidor de que ha
ganado un coche cuando en realidad no existe tal
premio, o cuando, para obtener un premio, el
consumidor tiene que comprar otro producto o realizar
un pago, como llamar a una linea telefénica con tarifas
muy caras.

32) Proporcionar resultados en respuesta
a la consulta de busqueda online de un
consumidor sin indicar de forma clara que
algunos de ellos son anuncios o que han

obtenido una mejor posicion como
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consecuencia de un pago o

contraprestacion econémica.

Ejemplo: Un consumidor busca el vuelo mas barato de
Bruselas a Roma en una plataforma de reservas
online. En los resultados de la busqueda, algunas
ofertas aparecen mejor posicionadas porque las
aerolineas pagaron una comisibn mas alta a la
plataforma y no se dice claramente y de forma
destacada a los usuarios que los resultados de
busqueda estén influenciados por los pagos de las

aerolineas.

33) Revender entradas para eventos a
consumidores si el vendedor las adquirié
mediante medios automatizados para
eludir cualquier limite impuesto al niumero
de entradas que una persona puede
comprar o cualquier otra norma aplicable

a la compra de entradas.

Ejemplo: Un empresario revende a un precio mas alto
200 entradas de un partido de futbol que adquirié
utilizando una aplicacién de software ("bot") que le
permitié eludir el limite maximo de 4 entradas por

comprador impuesto por el vendedor principal.

34) Indicar que las resenas de un producto
son realizadas por consumidores que
realmente han utilizado o comprado el
producto, sin tomar medidas razonables y
proporcionadas para comprobar que es
asi.

Ejemplo: Un vendedor que recopila y ofrece acceso a
resefias en su pagina web no debe presentarlas como

“resefias de consumidores” ni hacerlas pasar por

opiniones de compradores o usuarios del producto
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salvo que limite su publicaciéon exclusivamente a
quienes hayan adquirido realmente el producto en su
pagina web. Asimismo, deben adoptar medidas
adicionales, acordes con su modelo de negocio y los
riesgos identificados, para prevenir y eliminar resefias
falsas. Estas medidas pueden incluir, por ejemplo, el
uso de herramientas digitales y sistemas de
inteligencia artificial que analicen de forma continua las
resefias y permitan detectar y bloquear aquellas que

no sean auténticas.

35) Encargar a otros el envio de reseinas
falsas de consumidores, o tergiversar
opiniones, con el fin de promocionar

productos.

Ejemplo: Un vendedor online de productos para el
cuidado de la piel incita a los consumidores a través de
redes sociales para publicar resefias positivas de 5
estrellas sobre sus productos a cambio del reembolso
completo del precio® pagado. El mismo minorista no
permite publicar resefias negativas, hace que estas
sean menos accesibles para los lectores o no las tiene
en cuenta al presentar puntuaciones consolidadas de

sus productos.

36. Nuevas practicas 'en lista negra’

a partir de septiembre de 2026 @

9 Para mas informacién y ejemplos, véase también el Informe de la
Comision Europea https://commission.europa.eu/law/law-
topic/consumer-protection-law/modernisation-directive_en sobre la
implementacién de la Directiva acerca de la mejor aplicacion y
modernizacion de las normas de proteccién al consumidor de la Unién,
publicado en 2024, disponible en: https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/EN/TXT /?uri=CELEX:52024DC0258R(01) https://eur-
lex.europa.eu/legal-
content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A52024DC0258R%2801%29 .
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1. Exhibir una etiqueta de sostenibilidad que no se
base en un esquema de certificacion o que no haya
sido establecida por las autoridades publicas.

Ejemplo: Un vendedor decide introducir su propia
etiqueta de sostenibilidad, que no esta establecida por
las autoridades publicas ni se basa en ningun

esquema de certificacion.

2. 'Hacer una afirmaciéon ambiental genérica que no

puede demostrar.

Ejemplo: Un vendedor quiere poner en el envase de
un aceite de motor que es "verde". Tales afirmaciones
genéricas estaran prohibidas si no se puede

demostrar.

3. Hacer una afirmacion ambiental sobre todo el
producto o todo su negocio, cuando se refiere solo a
un determinado aspecto del producto o a una actividad

especifica del negocio.

Ejemplo: Un vendedor quiere etiquetar sus yogurts
con una afirmacion de "100% reciclado", sin embargo,

la tapa no se recicla.

4. Afirmar, basandose en la compensacion de las
emisiones de gases de efecto invernadero, que un
producto tiene un impacto neutro, reducido o positivo

en el medio ambiente.

Ejemplo: Una aerolinea ofrece a sus pasajeros varios
tipos de billetes, uno de los cuales esta marcado como
‘compensado por el clima', sin embargo, esta
afirmacién no esta vinculada especificamente a ese
vuelo y solo a la compensacion de emisiones de gases

de efecto invernadero en otros lugares.

5. Hacer pasar como algo especial de un producto o
del vendedor caracteristicas que en realidad son
obligatorias por ley para todos los productos de esa

categoria en la Unién Europea.
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Ejemplo: Un vendedor indica en sus anuncios que sus
nuevos productos estan libres de amianto, aunque

estas sustancias ya estén prohibidas a nivel europeo.

6. Ocultar informacion al consumidor sobre el hecho de
que una actualizacion de software afectara
negativamente al funcionamiento de bienes con
elementos digitales o al uso de contenido digital o

servicios digitales.

Ejemplo: Un consumidor quiere actualizar su
ordenador pero el vendedor no le informo antes de que

eso ralentizara el funcionamiento del ordenador.

7. Presentar una actualizacion de software como una

mejora, cuando sea necesaria.

8. Cualquier publicidad o comunicaciéon sobre un
producto que oculte una caracteristica que reduce su
duracion, aunque el vendedor sepa que existe y como

afecta a la vida util.

Ejemplo: Un fabricante de ordenadores introduce en
sus productos un software que deja de funcionar o
ralentiza significativamente el funcionamiento del bien
tras un periodo de tiempo, lo que limita su durabilidad.

Esta prohibida la publicidad de estos productos.

9. Afirmar falsamente que, en condiciones normales de
uso, un bien tiene cierta durabilidad en términos de

tiempo o intensidad de uso.

Ejemplo: Un consumidor compra un lavavajillas que,
segun el fabricante, se supone que debe durar 500
ciclos en uso normal. Sin embargo, en realidad el

producto falla tras 200 ciclos.

10. Presentar un bien como que permite la reparacion

cuando no lo hace.
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Ejemplo: Un consumidor compra un teléfono para
bebés en una tienda que se presenta como reparable y

no lo es.

11. Inducir al consumidor a reemplazar o reponer los
consumibles de un bien antes de lo necesario por

razones técnicas.

Ejemplo: A un consumidor que compro una impresora
se le insta, a través de la configuracion de la
impresora, a cambiar los cartuchos de tinta antes de
que estén realmente vacios para estimular la compra

de cartuchos adicionales.

12. Ocultar informacioén sobre el posible deterioro de la
funcionalidad de wun bien cuando se utilicen
consumibles, repuestos o accesorios no suministrados
por el productor original, o afirmar de forma falsa que

dicho deterioro se producira.

Ejemplo: Un consumidor compra un smartphone
disefiado de tal manera que su uso se limita cuando
utiliza cargadores o repuestos que no son
suministrados por el fabricante original. Esta
informacion no debe ocultarse al consumidor, ya que
tal practica podria implicar comprar cargadores de una
marca alternativa que no pueden usarse para ese
teléfono. Esto supondria costes adicionales para el
consumidor. De manera similar, como vendedor, no
debes engafiar a los consumidores haciéndoles creer
que el uso de consumibles, repuestos o accesorios no
suministrados por el fabricante original perjudicaran el

funcionamiento de un bien cuando no es asi.

(Qué son las acciones

enganosas?
La prohibicién de acciones engafiosas garantiza que

toda practica comercial contenga Unicamente

informacion verdadera y precisa, y que la informacién
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no se proporcione en un contexto engafoso al
consumidor. La determinacion de si una practica
comercial puede ser engafosa, tiene que hacerse
analizando si seria engafosa para un consumidor

medio.

Por ejemplo, los siguientes casos se calificarian como

acciones enganosas basadas en informacion falsa:

1. Productos alimentarios anunciados como sin
aditivos, cuando en realidad los tienen;

2. Una habitacién de hotel anunciada como con
vistas directas al mar, cuando no las tiene;

3.  Un coche anunciado como generador de menos
emisiones de CO2 de las que realmente emite;

4. Incentivar al consumidor a comprar una garantia
comercial junto con un frigorifico nuevo, indicando
que de otro modo el consumidor no tendria
solucion disponible en caso de que el frigorifico no
funcione, aunque el vendedor es responsable de
la conformidad del producto conforme a las
normas de la UE sobre la garantia legal°.

Los siguientes casos se calificarian como acciones
engafiosas basadas en informacion veraz que, sin
embargo, se proporciona de forma engafosa:

1. Ofrecer una pequefia porcién de chocolate en un
paquete mucho mas grande que da la impresion
de que contiene sustancialmente mas producto
del que realmente contiene.

2. Ofrecer servicios de tintoreria de forma que haga
creer al consumidor que el planchado profesional
de la ropa esta incluido en el precio, cuando no es
asi.

La prueba de las acciones engafiosas debe basarse en
la informaciéon relacionada con los siguientes

elementos de una practica comercial:

1. La existencia o la naturaleza del producto;

10 Véase el Mddulo 3 sobre derechos y garantias del consumidor
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(por ejemplo, producto usado, vendido como

nuevo);

2. Las caracteristicas principales del producto o
servicio (por ejemplo, su composicion: sin azucar o
sin conservantes); su origen; los resultados que se
pueden esperar al wusarlo; sus propiedades
nutricionales; si existen procedimientos para
presentar quejas; como se produce (por ejemplo,
sin hormonas o ecoldgico); la cantidad real del
producto (anunciar 1 litro cuando solo tiene 90 cl);
y sus especificaciones técnicas (como consumo de

combustible o de energia).

3. El contenido y alcance de los compromisos del
vendedor, los motivos de la practica comercial,
como se realiza la venta y cualquier mensaje o
simbolo que sugiera un patrocinio o aprobacién
(por ejemplo, decir que la compra ayuda a una

ONG cuando no es verdad).

4. EIl precio o la forma en que se calcula, o la
existencia de una ventaja especifica de precio (por
ejemplo, la presentacién un billete de tren por 59
EUR, cuando en realidad el precio es de 109
EUR);

5. La necesidad de un servicio, pieza, reemplazo o
reparacion (por ejemplo, afirmar falsamente que
las piezas de repuesto para el modelo vendido
estaran disponibles durante los proximos diez

afos);

6. La identidad, caracteristicas y derechos del
vendedor o su representante, como quién es, qué
bienes tiene, sus cualificaciones, su estatus,
aprobaciones o afiliaciones, y los derechos o

premios que posee (por ejemplo, afirmar
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falsamente que ha recibido el premio al mejor

sastre).

7. Los derechos del consumidor, incluyendo el
derecho a la sustitucién o reembolso, o los riesgos
que pueda enfrentar (por ejemplo, cualquiera de
los derechos del consumidor garantizados por

diferentes leyes como la garantia legal).!!

Desde mayo de 2022, esta prohibido vender en un
pais de la UE un producto como si fuera idéntico a otro
vendido en otros Estados miembros cuando en
realidad tiene diferencias importantes (lo que se
conoce como “doble calidad”).
Esto ocurre, por ejemplo, cuando productos con
envases iguales o muy parecidos tienen distinta
composicién o caracteristicas, lo que puede hacer
creer al consumidor que son el mismo producto
cuando no lo son.
Aunque esta practica ya se consideraba engafiosa, la
Directiva (UE) 2019/2161 ha introducido una norma
especifica para facilitar su aplicacion. En concreto,
prohibe vender un producto como idéntico a otro
comercializado en otros paises de la UE si presenta
diferencias significativas, salvo que exista una
justificacion objetiva y legitima, como el uso de
ingredientes locales o de temporada, normas
nacionales o el lanzamiento gradual de nuevas
versiones del producto.
Esta disposicion podria aplicarse, por ejemplo, a la
comercializacion como idéntica de:

* Refrescos con diferente contenido de zumo.

* Mayonesa con diferente contenido de huevo.

* Queso fresco con diferentes porcentajes de

grasa.

" Véase el Modulo 2 sobre el derecho de desistimiento
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Nuevas normas a partir de septiembre de 2026

e

La "Directiva ECGT" introducira nuevas modificaciones
del Articulo 6 del UCPD, relativas a practicas
engafosas que deben evaluarse caso por caso.

Estas modificaciones tienen como objetivo garantizar
que los consumidores no se confundan sobre las
caracteristicas ambientales o sociales de un producto
o los aspectos de circularidad, como la durabilidad, la
reparabilidad o la reciclabilidad, a través de la
presentacion general del producto. El parrafo 6(1)(b)
de la UCPD relativo a las principales caracteristicas
de los productos sera modificado y completado para
incluir también "caracteristicas ambientales o sociales"
y ‘"aspectos de circularidad como reparabilidad,
reciclabilidad o durabilidad".

El articulo 6(2) de la UCPD también sera modificado y
contendra dos nuevos parrafos. El nuevo parrafo (d)
pretende abordar las afirmaciones medioambientales
que se refieren al llamado "rendimiento futuro" (por
ejemplo, una aerolinea que declara que sera
climaticamente neutra para 2050). Estas afirmaciones
dan a los consumidores la impresion de que estan
contribuyendo al surgimiento de una economia mas
sostenible. Las nuevas normas buscan garantizar la
credibilidad de tales afirmaciones. Por tanto, tales
afirmaciones estaran prohibidas si no estan
fundamentadas por compromisos claros y objetivos,

accesibles al publico y verificables por profesionales

independientes. _Los empresarios también deberan

proporcionar_un plan de implementaciéon realista_y

detallado para la realizacion del objetivo, incluyendo,
por ejemplo, los recursos econémicos asignados para
lograrlos.

El nuevo parrafo (e) pretende regular otra practica que
consiste en publicitar y destacar beneficios para los
consumidores que no son relevantes ni relacionados
con los productos en si, y que podrian llevarles a creer
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erréneamente que el producto o servicio es mejor para
ellos. Por ejemplo, destacar que una botella de agua
es sin gluten.

Qué son las omisiones

enganosas?

Las omisiones engafosas son una forma de practica
comercial desleal por las que el vendedor no
proporciona informacién 'material' al consumidor, es
decir, informacién que el consumidor medio necesita
para tomar una decisiéon econémica informada. Toda la
informacion relevante debe presentarse al consumidor

durante la publicidad del producto y antes de venderlo.

Ejemplo de una omisién engafiosa: vuela a Paris por
99 EUR, pero el anuncio no dice que haya cargos
adicionales, como un recargo significativo en el
aeropuerto, por lo que el precio total supera los 150
EUR. De manera similar, una omision engafiosa seria
anunciar una conexion a Internet de alta velocidad por
29 EUR al mes, omitiendo informar que, para
beneficiarse de dicha oferta, el consumidor debe

suscribir un contrato de 3 afios.

Una practica comercial también se clasificara como
una omisidon engafosa si el empresario proporciona al
consumidor toda la informacion relevante, pero lo hace
de manera poco clara, ininteligible, ambigua o
inoportuna. Por lo tanto, una presentacién inadecuada
de informaciéon de la que el consumidor no puede
beneficiarse, como el uso de fuentes de letra apenas
legibles equivale a la situacién en la que la informacién

no se proporciona’2.

2 Para mas informacién sobre cémo proporcionar informacion de
manera clara, consulta el Médulo 1 sobre el deber de informacion
precontractual.
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Ten en cuenta que los requisitos de informaciéon son
mas estrictos si la comunicacién comercial del
vendedor es lo que se llama una "invitacion a
comprar”, un concepto mas limitado que el de
publicidad. Con wuna 'invitacion a comprar', el
comerciante proporciona informacién sobre las
caracteristicas del producto anunciado y su precio de
manera que el consumidor pueda tomar una decisiéon

de compra.

Siempre que realices una comunicacién comercial que
equivalga a una 'invitacion a comprar, debes
proporcionar la siguiente informaciéon material, salvo

que ya sea evidente por el contexto:

1. Las caracteristicas principales del producto o
servicio;

2. Tu direccion geografica, identidad y nombre
comercial, o la direcciéon geogréfica e identidad
del operador econdmico en cuyo nombre actuas;

3. El precio final (es decir, incluyendo impuestos y
todos los cargos adicionales, transporte, entrega,
franqueo); Cuando el precio no pueda calcularse
de antemano (debido a la naturaleza del producto
0 servicio), hay que explicar la forma en que se
calculara; Cuando los cargos adicionales no
pueden calcularse por adelantado, debes
anunciar que dichos cargos tendran que ser
pagados;

4. Las condiciones sobre el pago, la entrega, la
ejecucion, si se apartan de los requisitos de
diligencia profesional y

5. El derecho de desistimiento si procede’s.

Desde mayo de 2022 (entrada en vigor de la Directiva
2019/2161/UE), es necesario proporcionar nueva

informacion material a los consumidores:

3 Véase el Mdédulo 2 sobre el derecho de retirada.
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- Si como empresario ofreces la posibilidad de
que la gente ponga resenas (por ejemplo, eres
el minorista que recopila y da acceso a las
resefias en la pagina web), debes informar
sobre como te aseguras de que las resenas
publicadas provienen de consumidores que
realmente han usado o comprado el producto.
Estos estandares se aplican tanto a plataformas
online (que comercializan productos de
diferentes vendedores) como a empresarios
que venden sus productos en su pagina web.

- Esta informaciéon debe abarcar tanto las
medidas especificas para garantizar la
autenticidad de las resefias (véase lo dicho
anteriormente sobre practicas comerciales
desleales) como explicar de forma mas general
el procesamiento de las resefias. Esto incluye
una explicacion sobre si todas las resefas se
publican, cémo se obtienen sus fuentes, como
se calculan las puntuaciones medias de las
resefias y si estén influenciadas por resenas
patrocinadas o por relaciones contractuales con
los vendedores alojados en la plataforma.

- Si en tu pagina web ' ofreces a los
consumidores la posibilidad de buscar
productos ofrecidos por diferentes vendedores
mediante palabras clave u otras entradas,
debes informar claramente a los consumidores
(en una seccion especifica de la interfaz online
que sea directa y facilmente accesible desde la
pagina donde se presentan las ofertas) de los
principales parametros que determinan la
clasificacion de los resultados y la importancia

relativa de esos parametros.

14 Este requisito solo se aplica a los empresarios que permiten a los
consumidores comprar productos ofrecidos por terceros, empresarios
o por consumidores, es decir, mercados online (market places) y
herramientas comparativas.
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- Por ultimo, las plataformas online que
ofrecen productos a los consumidores en el
contexto de una invitacibn a comprar deben
informar al consumidor de si el tercero que
ofrece el producto es un empresario o no. La
definicion de mercado online es amplia e
incluye, por ejemplo, una pagina web, una
parte de una pagina web o una aplicacién
que permite a los consumidores firmar
contratos con otros empresarios o '°
consumidores. Por tanto, si td, como
empresario tienes un marketplace (por
ejemplo, desarrollas una web o una aplicacién
que permite a un tercero vender productos en
ella), debes informar a los consumidores en la
fase precontractual de si el tercero que vende
los bienes, servicios o contenido digital en tu
plataforma, es empresario o no. También tienes
requisitos adicionales de informacion

precontractual que te son aplicables (véase el

Médulo 1). Esta informacién se la tienes que

proporcionar a los consumidores en base a la

declaracion que te ha hecho ese tercero a ti

como propietario de la plataforma.

Si, como empresario, vendes a tus
consumidores a través de un market place, el
propietario de la plataforma, como se ha
explicado antes, tiene la obligacion de informar
a los consumidores sobre la condicién (si son
empresarios o particulares) de los vendedores
que aloja. En consecuencia, el proveedor del
marketplace te pedira que indiques o confirmes

tu condicidn (empresario o particular).

15 Segun el articulo 2(n) de la Directiva de Modernizacién, 'mercado
online' significa un servicio que utiliza software, incluyendo una pagina
web, parte de una pagina web o una aplicacién, operado por o en
nombre de un empresario que permite a los consumidores celebrar
contratos a distancia con otros empresarios o consumidores.'
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La idea general detras de este requisito de
informacion, especificamente para los market
places, es asegurarse de que los consumidores
siempre sepan a quién estan comprando un
producto en el mercado online: a un empresario
0 a otro consumidor dado que los derechos que

le asisten seran diferentes en uno y otro caso.

Nuevas normas a partir de septiembre de 2026

N

Nuevo articulo 7(7): Comparar un producto con otro
basandose en caracteristicas ambientales o sociales, o
en aspectos de circularidad, tales como la durabilidad,
la reparabilidad o la reciclabilidad, es cada vez mas
comun y tenido en cuenta por los consumidores en su
decision de compra. Por ello, es importante que estas
comparaciones no resulten engafosas para los
consumidores. Para garantizar que sean fiables, el
articulo 7 de la UCPD sobre omisiones engafiosas ha
sido modificado para ayudar a los consumidores a
tomar decisiones informadas al basarse en
comparaciones. Por ejemplo, los anunciantes deberan
proporcionar a los consumidores informacién sobre el
método de comparacion, los productos que se estan
comparando y los proveedores de estos productos, asi
como las medidas implementadas para mantener esa
informacion actualizada. Estas comparaciones deben
ser objetivas y relacionarse con los mismos tipos de
productos que cumplen las mismas funciones (dos
lavadoras con la misma capacidad, etc.).

Esta informacién sera considerada como informacién
"material" bajo el UCPD

SQué son las
agresivas?

practicas

Las practicas agresivas son las formas de practicas

comerciales desleales en las que el vendedor perjudica
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la libertad de eleccidn o conducta del consumidor de

manera ilegitima.

En la practica, la ocurrencia de practicas agresivas es
consecuencia de algunas de las siguientes formas de

comportamiento del vendedor:

e acoso (por ejemplo llamadas telefénicas
constantes), o

e coaccidn (amenazar al consumidor para que
compre un producto), incluyendo el uso de la
fuerza fisica, o influencia indebida (es decir,
explotar una posicion de poder en la que el

consumidor no es libre de decidir).
Ejemplos de esto serian:

1. Si un vendedor pone muy dificil al consumidor
rescindir un contrato de servicio a largo plazo o
cambiar a otro operador, atrapandole en
renovaciones automaticas de contratos.

2. Si un mensajero pide a un consumidor que firme
un contrato en su presencia en la puerta, sin
haberle dado antes una copia de los términos del
contrato y mientras le presiona, violentando su
libertad de eleccién y confundiendo su forma de
8pensar.

Desde mayo de 2022, se permiti6 a los Estados
miembros la creacién de nuevas normas a nivel
nacional para regular la "venta en el domicilio sin
haber sido solicitada"” y la venta en excursiones
comerciales.

La UCPD prohibe practicas agresivas y enganosas
también en el contexto de la venta en la puerta de la
casa del consumidor. Desde mayo de 2022, hay que
tener en cuenta que algunos Estados miembros'? (por
ejemplo, Austria, Bélgica, Croacia, Chequia, Francia,

'8 Inspirado en el escenario del caso C-628/17 Orange Polska.

7 Por favor, consulte también la informacién publicada en:
Elecciones requlatorias bajo la Directiva sobre Practicas
Comerciales Desleales 2005/29/CE - Comision Europea.
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Alemania, Eslovaquia y Espafa) han reforzado aun
mas las normas para proteger mejor a los
consumidores frente a practicas agresivas vy
enganosas durante visitas no solicitadas a domicilio del
consumidor y/o ventas durante excursiones
comerciales. Si se implementan, las normas
adicionales deben estar justificadas, ser
proporcionadas 'y no  discriminatorias 18

Recomendamos que revises la transposicion nacional
de la Directiva de Modernizacion de los Estados
miembros en los que desarrolles tu actividad

empresarial.

Los estandares de consumidor
medio y de consumidor
vulnerable

Para evaluar una practica comercial a fin de saber si
es desleal, o puede suponer una practica enganosa,
una omisién engafiosa o0 una practica agresiva, debe
hacerse en funcién del estandar de comportamiento
esperado del consumidor medio. En caso de que un
empresario dirja su actividad a consumidores
vulnerables, el estandar del comportamiento esperado

del consumidor vulnerable es el relevante.

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 trates, necesitas ajustar la forma en que

tratas con él.

La legislacion de la UE define a un consumidor

vulnerable como aquel que es vulnerable por su edad,

'8 Para obtener informacién mas detallada, puedes consultar la
Seccion 9 del Informe de Implementacion https://eur-
lex.europa.eu/legal-
content/EN/TXT/?uri=CELEX:52024DC0258R(01)&qid=17268119612
74 de la Comision Europea sobre la Directiva (UE) 2019/2161 en lo
relativo a la mejor aplicacion y modernizacion de las normas de
proteccion al consumidor de la Unién.

consumerlawready.eu 26


https://commission.europa.eu/law/law-topic/consumer-protection-law/unfair-commercial-practices-and-price-indication/unfair-commercial-practices-directive/regulatory-choices-under-unfair-commercial-practices-directive-200529ec_en
https://commission.europa.eu/law/law-topic/consumer-protection-law/unfair-commercial-practices-and-price-indication/unfair-commercial-practices-directive/regulatory-choices-under-unfair-commercial-practices-directive-200529ec_en
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A52024DC0258R%2801%29&qid=1726811961274
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A52024DC0258R%2801%29&qid=1726811961274
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A52024DC0258R%2801%29&qid=1726811961274
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A52024DC0258R%2801%29&qid=1726811961274

Consumer [aw
“» READY

discapacidad mental o fisica, edad o credulidad, como
ninos, personas mayores O personas con

discapacidad.

Los consumidores vulnerables tienen necesidades
especiales en lo que respecta a la proteccion frente a
practicas comerciales desleales. Por ello, es
importante que prestes mas atencion a las practicas
comerciales que aplicas al dirigirte a consumidores

vulnerables.

Para evitar que estas se conviertan en una omision
enganosa, puedes adaptar los métodos mediante los
cuales proporcionas la informacién a las
particularidades de los consumidores vulnerables. Por
ejemplo, si vendes productos a personas mayores,
puedes aumentar el tamafio de la fuente de la
informacion proporcionada. La informacion
proporcionada debe ser clara, comprensible vy

accesible.

De manera similar, en el caso de un consumidor con
discapacidad visual, la informacion debe
proporcionarse utilizando medios y simbolos
apropiados. Hay expertos que pueden ayudarte a
descubrir cudles son los medios y simbolos

adecuados.

¢ Qué ocurre si no cumples con
las normas y llevas a cabo
actos de competencia desleal?

La UCPD exige que los Estados miembros dispongan
de medios y procedimientos efectivos para detener las
infracciones de las normas sobre practicas comerciales
desleales y que prevean sanciones en caso de
infracciones. [Estas deben ser proporcionadas,

efectivas y disuasorias. @
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Aunque los regimenes legales varian entre los Estados
miembros, normalmente las infracciones se suelen
sancionar con multas pecuniarias de hasta un importe
maximo o un porcentaje especifico del volumen de

negocio del comerciante infractor.

Para obtener informacion mas detallada sobre las
normas relativas a las practicas comerciales desleales
entre empresas y consumidores y como son
interpretadas por el Tribunal de Justicia de la Union
Europea, los tribunales nacionales y las autoridades
nacionales, puedes consultar la Guia publicada por la

Comisién Europea’®.

La guia contiene un capitulo que explica
especificamente cémo se aplican las normas a los
nuevos modelos de negocio que han surgido en el
sector online, como plataformas, economia
colaborativa, herramientas de comparacion, resefias

de usuarios, etc.

Desde mayo de 2022 (entrada en vigor de la Directiva
de Modernizacién), la UCPD contiene un estandar
minimo de recursos para los consumidores de la UE
en caso de practicas desleales por parte de los

empresarios que incumplan la Directiva.

La UCPD actualizada introdujo una obligacion explicita
para que los Estados miembros proporcionen
soluciones individuales proporcionales y efectivas para
las victimas de practicas comerciales desleales. Estas
deben incluir, dependiendo de las circunstancias del

Caso:

- Resolucioén del contrato,

- Rebaja del precio o,

' Aviso de la Comisién C/2021/9320) — Orientacion sobre la
interpretacion y aplicacion de la Directiva 2005/29/CE del
Parlamento Europeo y del Consejo relativa a las practicas
comerciales desleales entre empresas y consumidores en el
mercado interior,
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- Compensacion por dafos.

Los Estados miembros tienen la posibilidad de ofrecer
otras alternativas a las victimas de practicas

comerciales desleales.

Ademas, desde el 28 de mayo de 2022 (entrada en
vigor de la Directiva de Modernizacion), se han
introducido sanciones mas efectivas para las

infracciones transfronterizas.

La UCPD actualizada dota a las autoridades
nacionales de proteccion del consumidor y/o a los
tribunales de mejores herramientas para abordar las
infracciones que afectan a muchos consumidores en
toda la UE. Las nuevas normas otorgan a las
autoridades nacionales el poder de imponer sanciones
efectivas, proporcionadas y disuasorias de forma
coordinada cuando se comenten infracciones
transfronterizas 2 que afectan a consumidores en

varios Estados miembros de la UE.

Cabe destacar que, en estos casos transfronterizos,
las leyes nacionales de los Estados miembros deben

prever multas de al menos un 4% del volumen de

negocio del comerciante, o hasta 2 millones de euros

cuando no se dispone de informacion sobre el volumen
de negocio. Los Estados miembros son libres de
mantener esto, o introducir multas maximas mas

altas?'.

Cabe también sefalar que desde junio de 2023, los

consumidores pueden hacer valer los derechos

20 |Infracciones generalizadas o generalizadas con dimension de la
Unién, tal como se menciona en el Reglamento (UE) 2017/2394 del
Parlamento Europeo y del Consejo de 12 de diciembre de 2017
sobre la cooperacion entre las autoridades nacionales responsables
de la aplicacién de las leyes de proteccion del consumidor y la
derogacion del Reglamento (CE) n° 2006/2004.

2" Para mas informacion sobre el nivel de las multas, consulta el
Informe 2024 de la Comisién sobre la aplicacion de la Directiva de
Modernizaciéon; COM/2024/258 final, disponible en: https://eur-

lex.europa.eu/legal-
content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A52024DC0258R%2801%29 .
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definidos por la UCPD en procedimientos colectivos,
en linea con las nuevas normas establecidas por la
Directiva (UE)  2020/1828  sobre

representativas para la proteccion de los intereses

acciones

colectivos de los consumidores (‘RAD') y las
transposiciones nacionales (aunque en Espafa aun no

esta transpuesta).
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contrato de
clausula

cQué es un
consumo Yy una
contractual?

Un contrato de consumo es cualquier contrato que un
empresario celebra con un consumidor,
independientemente de si tiene como objeto el

suministro de bienes, servicios y/o contenido digital.

Por ejemplo, un contrato celebrado online con el
consumidor para la venta de libros?2.

La mayoria de los contratos contienen como parte
integral los Términos y Condiciones (T&C) estandar,
que establecen normas y procedimientos
estandarizados (no negociables) que el consumidor
debe aceptar. Estas clausulas también denominadas
condiciones generales de la contratacién, son a
menudo, textos legales complejos y voluminosos. Los
estudios muestran que la mayoria de los consumidores
no los leen, especialmente cuando se compra online.
Incluso cuando se requiere la aceptacion formal de los
Términos y Condiciones on line, como marcar una
casilla, la mayoria de los consumidores no prestan
atencion al contenido.

Cuando utilices los términos y condiciones en tu
contrato con consumidores, deberias, como primer
paso, identificar claramente su propdsito. Quiza los
términos y condiciones no sean necesarios en absoluto
porque la situacién legal por defecto bajo las normas
nacionales o de la UE constituye un marco adecuado y
suficiente para el cumplimiento del contrato.

En caso de disputa, los términos y condiciones estan
sujetos a un control por parte del juez siguiendo las
normas explicadas en las siguientes secciones,
pudiendo determinar, que son abusivos.

22 \éase el Mddulo 1 sobre requisitos de informacion precontractual
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¢ Qué son las normas sobre
clausulas abusivas y cuando se
aplican?

La Directiva 93/13/CEE sobre clausulas contractuales
abusivas exige que los términos de los contratos de
consumo cumplan ciertos estandares, en particular,
que estén en linea con el principio de buena fe y no
provoquen un desequilibrio significativo en los
derechos y obligaciones entre las partes contractuales
en detrimento del consumidor.

La Directiva se aplica a todos los contratos de
consumo; sin embargo, no se aplica a todos los
términos contractuales. No estan cubiertos los
términos contractuales que reflejen disposiciones
legales o regulatorias obligatorias, asi como
disposiciones o principios de convenios internacionales
en los que los Estados miembros de la UE, o la propia
UE son partes, como los del ambito del transporte. En
estos casos, como se tienen que poner
obligatoriamente por ley, no cabe determinar que son

abusivos y benefician al empresario.

Estas normas de la UE solo cubren las condiciones
generales de la contratacion, es decir, los términos que
han sido redactadas previamente y cuyo contenido se
han impuesto al consumidor, sin permitirle negociarlo.
Sin embargo, ten en cuenta que algunos Estados
miembros han ampliado la aplicaciéon de la Directiva
también a clausulas contractuales negociadas
individualmente. Estos Estados miembros son Austria,
Bélgica, Republica Checa, Dinamarca, Finlandia,

Francia, Luxemburgo y Malta. %
En la UE, las normas sobre clausulas abusivas no se

aplican a los términos que definen la materia principal
del contrato de consumo ni al precio o la remuneracion
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acordados, siempre que estos se expresen de manera
clara y comprensible para el consumidor.

Por favor, ten en cuenta que algunos Estados
miembros han ampliado la aplicacién de estos
requisitos también a los contratos entre empresas.
Estos Estados miembros son Austria, Bulgaria (segun
la jurisprudencia), Croacia, Republica Checa (solo si el
acto del empresario no esta relacionado con su
negocio), Dinamarca, Estonia, Francia, Alemania,
Grecia, Hungria, Luxemburgo, Paises Bajos, Polonia,

Portugal, Eslovenia y2? Suecia. @

s Son las mismas normas sobre
clausulas abusivas en todos los
Estados miembros?

Las normas sobre clausulas abusivas de la UE solo
establecen un estandar minimo de proteccion. Los
Estados miembros son libres de adoptar normas
adicionales para proporcionar un nivel mas alto —pero
nunca inferior— de proteccién al consumidor. Por lo
tanto, aunque los principios rectores siempre sean los
mismos, pueden existir, dependiendo del pais donde
ofrezcas tus productos, normas mas especificas sobre
clausulas abusivas. Esto ocurre en particular con las
leyes nacionales que establecen las llamadas listas
'negras' o 'grises' de clausulas contractuales que
siempre o generalmente se consideran abusivas.
Puedes encontrar la informaciéon sobre qué Estados
miembros han adoptado dichas normas en la pagina
web de la Comisiéon Europea?*. Si quieres comprobar

como los paises individuales de la UE han trasladado
la Directiva sobre Clausulas Contractuales abusivas en
su legislacion nacional, también puedes utilizar la

2 Véase las paginas 372-374 del informe principal del Estudio para
el Comprobacién de Aptitud
http://lec.europa.eu/newsroom/document.cfim?doc_id=44840

% https://ec.europa.eulinfo/notifications-under-article-8a-
directive-93-13-eec_en
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nueva Base de Datos de Derecho del Consumidor

de la Comisién?s Europea.

Necesidad de respetar el
normas de protecciéon del
consumidor del pais en el que
ejerces tu actividad

Cuando vendes productos u ofreces servicios a
consumidores fuera de tu pais, debes respetar el
estandar de derecho de consumo del Estado miembro
en el que reside el consumidor. Por lo tanto, debes
comprobar el cumplimiento de tus contratos de
consumo con todos los Estados miembros por
separado si ejerces tus actividades comerciales en
esos paises. Esto es especialmente importante en la
lista clausulas abusivas. Si incluyes en tus condiciones
generales una clausula de eleccion de ley,
especificando, por ejemplo, que la ley de tu pais se
aplica al contrato, debes informar a los consumidores
de otros Estados miembros y deberds ademas
respetar los derechos garantizados por las normas

obligatorias de su pais de residenciaze.@

¢, Qué es el principio de buena
fe y la nocién de equilibrio
significativo?

El principio de buena fe se refiere a si una clausula
contractual es compatible con practicas de mercado
justas y equitativas que tengan en cuenta los intereses
legitimos del consumidor. Requiere que los términos
del contrato sean tales que el consumidor habria
aceptado si los hubiera negociado individualmente.

25 https:/le-

justice.europa.eu/content unfair_contract terms directive 9313
-627-en.do

% véase el Modulo 3 sobre ventas al consumidor: la parte sobre la
venta transfronteriza.
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El elemento principal del criterio general de equidad es
que una clausula abusiva provoca un desequilibrio
significativo en los derechos y obligaciones de las
partes, en detrimento del consumidor. La nocion de
desequilibrio significativo significa que el empresario
estd abusando de su posicion de poder frente al
consumidor: el vendedor suele estar en una posicion
mas fuerte que el consumidor, ya que tiene mas
conocimiento sobre los productos y servicios en juego.

Para determinar si una clausula causa un 'desequilibrio
significativo’ en detrimento del consumidor, debe
considerarse, en particular, qué normas del derecho
nacional se aplicarian en ausencia de un acuerdo entre
las partes. El objetivo es verificar si el contrato coloca
al consumidor en una posicion legalmente mas
desfavorable que la establecida por la legislacion
nacional vigente. Si no existen normas nacionales
aplicables, se puede evaluar un “desequilibrio
significativo” comparando los derechos vy
obligaciones de las partes respecto a un término
concreto. Ademas, se debe tener en cuenta la
naturaleza del contrato y otras clausulas
relacionadas, ya que su conjunto también puede
generar un desequilibrio significativo.

Un ejemplo seria una clausula que autoriza al
vendedor a rescindir el contrato sin motivo, cuando la
misma posibilidad no se concede al consumidor. Otro
ejemplo seria una clausula que permite al vendedor
retener las sumas pagadas por el consumidor por
bienes o servicios aun no suministrados, donde es él
mismo quien rescinde el contrato.

Para que una clausula contractual se considere
abusiva, la intencion del empresario es irrelevante: no
importa si intencionadamente quiso imponer una
clausula abusiva o si esto ocurri6 como consecuencia
de negligencia o por desconocimiento de las normas
aplicables.
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¢, Cémo deberian redactarse las
condiciones generales?

Los términos incluidos en los contratos de consumo sin
negociar con el cliente, deben estar redactados en un
lenguaje claro e inteligible, tanto en forma como en
contenido.

Un ejemplo de clausula contractual que no ha sido
redactada en un lenguaje claro e inteligible seria
cuando la letra tiene un tamafo de fuente muy
pequefio.

El Tribunal de Justicia de la Unién Europea ha
sostenido de forma constante que el requisito de que
los términos contractuales estén "escritos de manera
clara e inteligible" no puede reducirse al hecho de que
deben ser formal y gramaticalmente inteligibles. De
hecho, este requisito de transparencia implica que el
consumidor debe estar en posicion de comprender
plenamente las consecuencias legales y econdémicas
de aceptar una clausula especifica.

Ten también en cuenta que, si el significado de una
clausula contractual es ambiguo, poco claro o
impreciso, siempre prevalecera la interpretacion de esa
clausula mas favorable para el consumidor.

Por ejemplo, si incluyes en tus contratos un plazo por
el cual el plazo para el pago por parte del consumidor
es de 15 dias, pero no aclaras a partir de cuando
empieza a contar ese plazo, el momento de la entrega
del producto se tomara como punto de partida, en
lugar del dia de la firma del contrato. Por eso, es muy
importante que los términos del contrato sean muy
precisos y que los revise una persona con
conocimientos en la legislacion de consumo.
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iHay alguna clausula que
siempre sea abusiva?

La respuesta a esta pregunta es: depende. La
legislacion europea en si no establece listas de
clausulas contractuales que siempre deban
considerarse abusivas. Sin embargo, algunos de los
Estados miembros han introducido en sus leyes
nacionales 'listas negras' de clausulas que, en
considerarse

cualquier circunstancia, deben

abusivas?’,

Los Estados miembros que han ampliado el control de
abusividad a contratos negociados individualmente
son: Austria, Bélgica, Republica Checa, Dinamarca,
Finlandia, Francia, Luxemburgo, Malta. Por lo tanto,
para estar seguro, familiarizate con las normas de tu
legislaciéon nacional relevante y si existen cldusulas
contractuales que siempre deban considerarse

abusivas. %

Por ejemplo, algunos paises han incluido en la lista
negra las clausulas contractuales que disponen que en
caso de litigio, el tribunal competente solo puede ser

aquel donde el empresario tiene su domicilio. %

¢ Cuales son las clausulas que
probablemente sean abusivas?

La Directiva 93/13/CEE sobre clausulas contractuales
abusivas enumera una serie de clausulas
contractuales que normalmente, pero no
automaticamente, se consideran abusivas. Ten en
cuenta que esta es una lista orientativa y no

exhaustiva.

2 Consulta http://ec.europa.eu/newsroom/just/item-

detail.cfm?item id=59332, Informe sobre la comprobacion de
aptitud en la ley de consumo y marketing.
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Su abusividad debe evaluarse caso por caso mediante.
Sin embargo, en la practica, es probable que estas
clausulas se consideren abusivas, por lo que lo mejor
es simplemente evitar usarlas.

La lista orientativa incluye las siguientes clausulas:

a) Las que excluyen o limitan la responsabilidad
legal de un vendedor o proveedor en caso de
fallecimiento de un consumidor o de una lesién
personal resultante de un acto u omisién de dicho
vendedor o proveedor;

Ejemplo: Una clausula en un contrato (por
ejemplo, suscripcion a un gimnasio, alquiler de
coche) que estipula que el profesional no es
responsable de ningun dafo o lesion causada a
los consumidores por el uso de las instalaciones,
no es valida y se considerara abusiva.

b) Las que excluyen o limitan los derechos legales
del consumidor frente al vendedor o proveedor u
otra parte en caso de incumplimiento total o
parcial, o incumplimiento insuficiente por parte de
estos.

Ejemplo: una clausula que dice que el
consumidor no tiene derecho a exigir la
reparacion o sustitucién en garantia si el horno
que compro resulta estar defectuoso y por tanto,
no puede usarse.

c) Aquellas clausulas que obligan al consumidor a
un acuerdo vinculante, mientras que el vendedor
o proveedor solo estd obligado a prestar el
servicio si él mismo decide cumplir una condicién
determinada.

Ejemplo: una clausula por la cual el empresario

se reserva el derecho de ejecutar el contrato solo
si lo desea.
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d)

e)

9)

Las que permiten al vendedor o proveedor retener
las sumas pagadas por el consumidor cuando
éste decide no formalizar o ejecutar el contrato,
consumidor reciba una

sin prever que el

compensacion equivalente del vendedor o

proveedor cuando sean estos quienes incumplen;

Ejemplo: una clausula que hace que cualquier
pago anticipado o depdsito sustancial sea no
reembolsable, mientras que el empresario se
reserva el derecho de rescindir unilateralmente el
contrato sin motivo.

Las que exigen a cualquier consumidor que no
cumpla con su obligacion a pagar una suma
desproporcionadamente alta en compensacion;

Ejemplo: una clausula por la cual el consumidor
debe pagar costes de almacenamiento muy
elevados si no recoge el bien segun lo acordado.

Las que autorizan al vendedor o proveedor a
rescindir el contrato de forma discrecional cuando
no se conceda la misma facilidad al consumidor.
O las que permiten que el vendedor o proveedor
retengan las sumas pagadas por servicios que
aun no han prestado cuando son ellos quienes
rescinden el contrato;
Ejemplo: una clausula por la cual el consumidor
no puede cancelar el contrato bajo ninguna
circunstancia, o solo puede hacerlo con el
acuerdo del empresario, mientras que este se
contrato

reserva el derecho de cancelar el

unilateralmente. La légica detrds de esta
disposicion es que consumidores y empresarios
deberian estar en igualdad de condiciones en

cuanto a derechos para rescindir el contrato.

Las que permiten al vendedor o proveedor
rescindir un contrato de duracién indeterminada
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sin un preaviso razonable, salvo cuando existan
motivos graves para hacerlo;

Ejemplo: Una clausula que permita al empresario
rescindir un contrato de acceso a Internet sin
previo aviso, dejando al consumidor sin tiempo
suficiente para buscar otro proveedor antes de
que finalice el contrato, se considera abusiva. La
Unica excepcién es que existan circunstancias
graves que supongan un riesgo real de pérdida o
perjuicio para el empresario, incluso en un breve
periodo de tiempo (por ejemplo, en caso de
fraude). En general, un derecho unilateral del
empresario a terminar contratos de duracion
indefinida se considera injusto y, por tanto,
abusivo si se establece en una cldusula no
negociada sino impuesta por el empresario.
Las que prevén la prérroga automatica de un
contrato de duracion determinada cuando el
consumidor no manifiesta lo contrario, siempre
que el plazo establecido para expresar su
voluntad de no renovarlo resulte excesivamente

anticipado;

Ejemplo: una clausula que establece que el

consumidor puede cancelar la prorroga
automatica de un contrato que expira el 1 de julio
de 2019 unicamente si lo hace antes del 1 de
febrero de 2019,

contrario, el

afadiendo que, en caso

contrato se renovara
automaticamente. En principio, es licito prever la
prérroga automatica de contratos de duracion
determinada; no obstante, para no considerarse
abusiva, dicha clausula debe conceder al
consumidor un plazo razonable para manifestar
su voluntad de no renovar. En este caso, dicha
condicién no se cumple.

Las que vinculan irrevocablemente al consumidor
a condiciones que no habia tenido oportunidad

real de conocer antes de la celebracion del
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k)

contrato;

Ejemplo: una clausula que hace referencia a las
condiciones establecidas en otro documento (que
no es accesible para el consumidor) y establece
que esta irrevocablemente obligado por estas.
Las que permiten al vendedor o proveedor

modificar unilateralmente las condiciones del
contrato sin una razén valida especificada en el

mismo;

Ejemplo: una clausula por la cual un empresario
se reserva el derecho de cambiar unilateralmente
los costes de la suscripcion a un periédico sin
ninguna razoén valida que se recoja en el propio
contrato.

Las que permiten que el vendedor o proveedor
alteren unilateralmente, sin una razon valida,
cualquier caracteristica del producto o servicio;

Ejemplo: una clausula por la cual el empresario
se reserva el derecho de proporcionar al

consumidor el servicio de Internet con una
velocidad significativamente menor a la acordada
inicialmente  sin  ninguna  razén  valida.
Las que prevén que el precio de los bienes se

determine en el momento de la entrega o
permitan que un vendedor de bienes o proveedor
de servicios aumente el precio sin otorgar en
ambos casos al consumidor el derecho
correspondiente a cancelar el contrato si el precio
final es demasiado alto en relaciéon con el precio
la celebracion del

acordado al momento de

contrato;

Ejemplo: una clausula que deja al empresario la
posibilidad de duplicar la cuota mensual del

gimnasio tras la firma de un contrato de

m)
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suscripcion anual, sin otorgarle al cliente el

derecho a cancelarlo.

Las que otorgan al vendedor o proveedor el
derecho de determinar si los bienes o servicios
suministrados son conformes con el contrato, o
les otorgan el derecho exclusivo de interpretar

cualquier clausula del contrato;
Ejemplo: una clausula que permite a un
empresario decidir por si mismo si el

funcionamiento de un frigorifico que vendid es
correcto.

Las que limitan la obligacion del vendedor o
proveedor de respetar los compromisos asumidos
por sus agentes o sujetan sus compromisos al
cumplimiento de una formalidad concreta;

Ejemplo: una clausula contractual que establece
que el vendedor no sera responsable de ninguna
garantia comercial vendida por sus agentes.

Las que obligan al consumidor a cumplir con
todas sus obligaciones cuando el vendedor o
proveedor no las cumple;

Ejemplo: una clausula por Ila cual los

consumidores deben seguir pagando incluso
cuando los bienes o servicios relevantes no se
proporcionan segun lo acordado.
Las que otorgan al vendedor o proveedor la

posibilidad de transferir sus derechos vy

obligaciones, cuando esto puede servir para
reducir las garantias para el consumidor, sin el
consentimiento de este ultimo;
Ejemplo: una clausula por la cual el empresario
se reserva el derecho de transferir su negocio a

otro comerciante, permitiendo al nuevo acortar la
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q)

duracion de la garantia comercial inicialmente
otorgada al consumidor por el producto adquirido
(por ejemplo, de 5 a 3 afios).

Las que excluyen u obstaculizan el derecho del
consumidor a emprender acciones legales o a
ejercer cualquier otro recurso juridico, en
particular al exigirle someter las controversias
exclusivamente a un arbitraje no sujeto a
disposiciones legales, limitar indebidamente los
medios de prueba de los que dispone o imponerle
una carga de la prueba que, conforme a la
normativa aplicable, corresponderia a la otra parte

del contrato;

Ejemplo: una clausula por la cual el consumidor
esta obligado a recurrir al arbitraje para resolver
una disputa ("En caso de queja, el consumidor
primero presentara el caso al tribunal de arbitraje
designado en el contrato, antes de tener derecho
a acudir ante un tribunal.").
Del mismo modo, una clausula de mediacion
obligatoria ("En caso de disputa, el consumidor
primero presentara el caso al sistema de
ABC")
considerarse abusiva. El uso de sistemas de

mediacion  gestionado  por podria
mediacion debe seguir siendo voluntario, y el

consumidor debe tener (al igual que el
empresario) la libertad de decidir si acude o no a
la mediacion.
Ademas, no se debe impedir que los
consumidores inicien procedimientos legales ante
sus tribunales locales. Un ejemplo seria, si un
consumidor vive en Roma y un empresario tiene
sede en Atenas: "Para la resolucién de disputas
derivadas de este contrato, solo se declaran
competentes los tribunales de Atenas”. Esta es
una clausula abusiva. Del mismo modo, no

puedes introducir clausulas que inviertan la carga
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de la prueba (Ejemplo- “El primer afio desde la
compra del frigorifico tendra el cliente que
demostrar que no era conforme en el momento de
la entrega”).

¢, Cuales son las consecuencias
legales de incluir clausulas
abusivas?

La clausula contractual que se considere abusiva no es
vinculante para el consumidor —sin necesidad de que
tenga que hacer nada— y sera declarada nula y sin
efecto por un tribunal. El contrato de consumo que
contiene una clausula contractual abusiva seguira
vinculando a las partes si puede seguir existiendo sin
la clausula abusiva. Por ejemplo, si la clausula del
contrato que establece la jurisdiccion del tribunal
competente en caso de disputa se declara abusiva,
esto normalmente no afectara a la validez del contrato
en su conjunto, por lo que el contrato restante seguira
existiendo sin ella.

Si el contrato de consumo ya no puede existir sin la
clausula que se consideré abusiva, las consecuencias
legales (por ejemplo, que cada parte esté obligada a
devolver lo que ha recibido en cumplimiento del
contrato) estan definidas por las leyes nacionales de

los Estados miembros. % Otras sanciones, como las
multas econdémicas por el incumplimiento de las
normas sobre abusividad de clausulas no negociadas,

varian entre los Estados miembros. %

Desde el 28 de mayo de 2022 (entrada en vigor de
la Directiva de Modernizacién), se han introducido
infracciones

sanciones mas efectivas por

transfronterizas.

La UCTD actualizada dota a
nacionales de proteccidon del consumidor y/o a los

las autoridades
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tribunales mejor para hacer frente a las infracciones
que afectan a muchos consumidores en toda la UE.
Las nuevas normas conceden a las autoridades
nacionales el poder de imponer sanciones efectivas,
proporcionadas y disuasorias de forma coordinada
cuando se producen infracciones transfronterizas?® que
afectan a consumidores en varios Estados miembros
de la UE.

Cabe destacar que, en estos casos transfronterizos,
las leyes nacionales de los Estados miembros deben
prever multas de al menos un 4% del volumen de

negocio del comerciante, o hasta 2 millones de euros

cuando no se dispone de informacién sobre el volumen
de negocio. Los Estados miembros son libres de
mantener o introducir multas maximas mas altas?®.

Para mas informacion, consulta la legislacion nacional
relevante sobre transposicion de la Directiva (UE)
2019/2161 0 y el Informe de Implementacion de la
Comisién Europea sobre la Directiva (UE) 2019/2161
en lo relativo a una mejor aplicacién y modernizacién
de las normas de proteccién del consumidor de la3!
Union.

Cabe también senalar que desde junio de 2023, los
consumidores pueden hacer valer los derechos
definidos por la CRD en procedimientos colectivos,
conforme a las nuevas normas establecidas por la

Directiva (UE) 2020/1828 sobre acciones

28 Infracciones generalizadas o generalizadas con dimensién de la
Unién, tal como se menciona en el Reglamento (UE) 2017/2394 del
Parlamento Europeo y del Consejo de 12 de diciembre de 2017 sobre la
cooperacion entre las autoridades nacionales responsables de la aplicacion
de las leyes de proteccion del consumidor y la derogacion del Reglamento
(CE) n2 2006/2004.

29 Para mas informacién sobre el nivel de las multas, consulte el Informe
2024 de la Comisién sobre la aplicacién de la Directiva de
Modernizacion; COM/2024/258 final, disponible en: https://eur-
lex.europa.eu/legal-
content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A52024DC0258R%2801%29 .

% Puedes consultar en Eurlex: a través de la Directiva modificadora
2019/2161 https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A32019L2161&qgid=16149490032
93 o0 a través de la UCTD: https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/EN/NIM/?uri=celex:31993L0013

31 https://eur-lex.europa.eu/legal-

content/EN/TXT /?uri=CELEX%3A52024DC0258
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representativas para la proteccion de los intereses
colectivos de los consumidores (‘RAD') vy
transposiciones nacionales (aunque en Espafia no esta
transpuesta).

¢ Qué ocurre con las ventas
transfronterizas?

A continuacion, encontraras informacion sobre las
normas especificas aplicables, si ofreces tus productos
a consumidores que viven en otro pais de la UE.

Estas disposiciones son relevantes para tener en
cuenta cuando las normas nacionales que protegen a
los consumidores sean diferentes, en cuestiones como
las relativas a las clausulas abusivas. Para aquellos
temas que estan completamente armonizados, como
las practicas comerciales desleales, estos elementos
tienen menos importancia.

Sin embargo, tenga en cuenta que en caso de disputas
transfronterizas, se aplican las disposiciones
especificas en cada area; lee detenidamente el parrafo
siguiente.

Tratamiento especifico de las ventas que
diriges a consumidores residentes en
otros Estados miembros

Segun la legislacion de la UE 82 s diriges tus
actividades comerciales a consumidores en paises de
la UE diferentes al tuyo, la ley del pais en el que reside
el consumidor es la que se aplica a tu contrato con él.
Si ambos habéis elegido una ley diferente, esa
eleccion no puede privar a tu cliente de la proteccién
que le otorgan las disposiciones obligatorias de su pais

de residencia.

Por lo tanto, si, tu pagina web esta dirigida a los
consumidores de un Estado miembro donde existe

32 Destacan el llamado Reglamento "Roma I" 593/2008.
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para el consumidor libre eleccion de alternativas
cuando un producto es defectuoso, debes, en caso de
falta de conformidad, permitir que tu cliente elija entre
reparar el producto, pedir que se sustituya, pedir una
rebaja en el precio o resolver el contrato, salvo que
alguna de estas opciones sea materialmente imposible
o desproporcionadamente dificil para ti. De forma mas
general, siempre que anuncies u ofrezcas tus bienes o
servicios en otros Estados miembros, debes respetar
el estandar de proteccion del derecho de consumo de
ese pais.

¢ Cuando se puede considerar
que te diriges a consumidores
de otro Estado miembro?

El Tribunal de Justicia de la Unién Europea ha
establecido una serie de criterios no exhaustivos para
determinar si tus actividades comerciales o
profesionales estan 'dirigidas' a un Estado miembro
concreto. Estos criterios incluyen, por ejemplo, el uso
de idiomas o monedas distintos a los que
generalmente se emplean en el Estado miembro
donde esta ubicada tu empresa, la mencién de
numeros de teléfono con cédigo internacional, el uso
de un dominio distinto al del Estado miembro en el que

esta tu establecimiento33.

Sin embargo, si no diriges tus actividades a otros
paises de la UE y un consumidor de otro Estado
miembro de la UE se acerca a ti por iniciativa propia,
entonces se aplica la legislaciéon nacional de tu pais.

¢, Qué significa esto para ti en la
practica?

A primera vista, puede parecer complejo para un
pequefio empresario cumplir con la ley del pais de tus

33 Para mas informacion, véase TJUE, los casos conjuntos C-585/08
y C-144/09, Peter Pammer y Hotel Alpenhof GesmbH.
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diferentes consumidores, en distintos paises. Esto
podria impedir que algunos empresarios ofrezcan sus
bienes o servicios al otro lado de la frontera. Sin
embargo, en la practica:

1. La legislacion de la UE prevé, como describimos
en los médulos del Consumer Law Ready, una
cantidad importante de disposiciones
armonizadas de proteccidén al consumidor. Estas
normas se aplican igual en toda la UE.

2. Aunque, en algunos aspectos, quedan diferencias
entre los Estados miembros, esto no significa que
no se permita que tus contratos con consumidores
se disefien bajo su propia legislacién: como se
explicé anteriormente, podéis poneros de acuerdo
en que debe aplicarse otra ley, en cuyo caso solo
debes respetar la ley obligatoria de consumo del
Estado miembro donde reside el consumidor.

3. En la practica, la legislacion obligatoria sobre el
consumo de otro Estado miembro solo sera
relevante si sus normas son mas protectoras que
las de tu sistema legal o la ley que hayas
acordado con el consumidor. Esto podria darse
cuando, durante el periodo legal de garantia de la
ley del consumidor es mayor que el de tu propia
ley.

4. A través de los mddulos de formacion Consumer
Law Ready, podras saber de antemano qué
requisitos adicionales pueden aplicarse en cada
otro Estado miembro al que estés pensando dirigir
tus actividades empresariales.

5. La cuestion de la ley aplicable suele ser relevante
solo si hay un desacuerdo con el consumidor.
Muchos malentendidos pueden resolverse de
forma amistosa o utilizando el servicio interno de
reclamaciones.
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Cuando tienes una disputa en
un contrato transfronterizo,
squé tribunal es competente?

Si ofreces tus productos o servicios a consumidores en
otros paises de la UE y tienes una disputa con uno de
ellos, ten en cuenta que el tribunal competente para
resolver dicha disputa siempre sera segun la
legislacion de la UE (Reglamento "Bruselas |), el del
pais en el que reside el consumidor. No puedes
demandar al consumidor ante un tribunal de otro pais.
Si estipulas dicha opcién en tus condiciones generales,
correrias el riesgo de una multa severa y la clausula no
sera vinculante para el consumidor. El en cambio, tiene
la opcion de demandarte ante los tribunales de su
Estado miembro ante los del tuyo.

Por ejemplo: si eres un comerciante francés con sede
en Lille (FR) que vendes tus productos a consumidores
belgas en Bélgica, no puedes establecer en tus
condiciones generales que, en caso de disputa, los
Unicos tribunales competentes para resolver el caso
son los tribunales franceses.
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Lista de comprobacion para el vendedor

1. ¢Usas condiciones generales en tus contratos con consumidores?

2. ¢Tu(s) término(s) contractual(es) no estan en ninguna lista de clausulas
contractuales potencialmente/siempre abusivas?

3. ¢ Estan escritos los términos del contrato de forma facilmente legible y
comprensible?

4. ;No estan los términos del contrato causando un desequilibrio significativo

entre tus derechos y obligaciones y los derechos y obligaciones del
consumidor en detrimento de éste?

La Comisiéon Europea emitié un documento de orientacion 3 sobre las normas de clausulas abusivas en los

contratos de consumo basadas en la interpretacion de las normas por parte del Tribunal de Justicia de la
Unién Europea, los tribunales nacionales y las autoridades nacionales. Esta disponible en la pagina web de la

Comision Europea.

% Aviso de la Comision - Orientacion sobre la interpretacion y aplicacion de la Directiva del Consejo 93/13/CEE sobre términos injustos en contratos

de consumo C (2019) 5325 final de 22/7/2019.
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https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=uriserv:OJ.C_.2019.323.01.0004.01.ENG&toc=OJ:C:2019:323:TOC
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